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【 更 新 履歴 】 
更新 日 Ver. 更新 内 容 
2024/02/26 14.9.1 「 機 器 交換 時 の ライ セン ス 付 け 替 え 」 リ ファ レン ス サ イ ト の 更新 
2023/11/22 14.9.0 Smart 機能 の 削除 
運用 委託 事業 者 の 登録 申請 の 更新 
2023/10/26 14.8.5 Small Business 製品 の お 問い 合わ せ 先 を 更新 
2023/07/03 14.8.4 「 テ クニ カル サー ビス 別 ご 提供 内 容 一 覧 表 」、「 ソ フト ウェ ア の アッ プ デ ー ト / ア ッ プ グレ ー ド 」 表 に Solution 
Support を 追加 
「 注 意 事 項 ・ 参 考 資料 」、「 サ ポー ト の 対象 外 と な る も の ・ ご 注意 点 」 を 更新 
2023/05/12 14.8.3 「 ア ー キ テク チャ 別 サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 情報 」 の 基本 ルー ル の 補足 事項 を 更新 
2023/04/14 14.8.2 「 サ ービス 契約 管理 」 の 「 契 約 内 容 の 変更 」 な ら び に 「 運 用 委託 事業 者 の 登録 申請 」 を 更新 
2023/01/17 14.8.1 「 シ スコ アカ ウン ト 登 録 に 必要 な ステ ッ プ 」、「 サ ービス 契約 番号 登録 に 必要 な ステ ッ プ 」 を 更新 
「 購 入 し た サー ビス を 運用 委託 先 が 利用 する 場合 」 を 更新 
「 ソ フト ウェ ア アッ プ グ レー ド / アッ プ デ ー ト ツー ル 」 に 追記 
2023/01/11 14.7 「Technical Assistance Center (TAC) の 技術 サポ ー ト 」 の 内 容 更新 
「 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 作業 内 容 」 の 制限 事項 に 、Nexus Dashboard 製品 を 追加 更新 
2022/12/02 14.6 「 サ ービス レベ ル と パー ツ 配 送 時 間 」 の 8x5xNBD に 注釈 を 追加 
「 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 作業 内 容 」 に 注釈 を 追加 
2022/08/02 14.5 Solution Support 契約 時 の シス コ 標 準 営 業 時 間 内 の シビ ラテ ィ 1 また は 2 に つい て の 応答 時 間 に つ い 
て 更新 
2022/03/29 14.4 「TAC サポ ー ト に 関す る 注意 事項 」 に 「CX ポー ト フ ォ リ オ 資 料 」 を リフ ァ レ ンス と し て 追加 
「 サ ービス リク エス ト (SR) オ ー プ ン 時 に 必要 な 情報 」 の 更新 
「 ア ー キ テク チャ 別 サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 情報 」 の 新規 追加 
2022/02/15 14.3 「Cisco.com ユー ザ ID」 を 「 シ スコ アカ ウン ト 」 へ 名 称 変更 
「Cisco.com ユー ザ DD 登録 に 必要 な ステ ッ プ 」 を 「 シ スコ アカ ウン ト 登 録 に 必要 な ステ ッ プ 」 へ 内 容 更新 
サー ビス リク エス ト (SR) オ ー プ ン 時 に 必要 な 情報 の 内 容 更新 
2022/01/12 14.2 Intersight の シビ ラテ イィ 定義 新規 追加 
Hyperflex の シビ ラテ ィ 定 義 更新 
Hyperflex の シビ ラテ ィ 削 除 項目 :S3 - デ ィ ス ク 障 害 
Hyperflex の シビ ラテ ィ 追 加 項 目 : 
S2 - Edge 2 ノー ド 構 成 で キャ ッシュ ドラ イブ 障害 が 発生 し 、 冗長 性 が 失わ れ て いる 状況 。 
S3 - キ ャ ッシュ 、 も し く は パー シス テン ト ( キ ャ パシ ティ ) ド ライ ブ の 障害 で 、 ク ラス タ の ヘル スス テー タス が 
Healthy に 戻っ て いる 状況 。 
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1. は じ め に 


この 度 は 、 シ スコ 製品 及び シス コ テク ニカ ル サー ビス を ご 購入 頂き あり が と う ご ざ いま す 。 
この 資料 は ご 購入 頂い た サー ビス を 通じ 、 シ スコ 製品 を 最大 限 有 効 活 用 し て いた だ く こ と を 目的 と し た ガイ ド で す 。 


この 資料 が 対象 と する サー ビス は 以下 の と お り で す 。 
Smart Net Total Care (SNTC) 

Software Application Support (SAS) 

Software Support Service (SWSS) 

Solution Support 

TelePresence Essential Operate Services 

Independent Software Vendor (ISV) Application Services 
Service Provider Base Without Software Support 
Software Support Services for Service Providers 
Solution Support for Service Providers 


* サー ビス 内 容 、 お よび サー ビス 契約 に つい て の ご 質問 は シス コ 販 売 パ ー ト ナー まで お 問い 合せ くだ さい 。 


1-1. シス コ テク ニカ ル サ ー ビ ス ご 利用 開始 まで の ステ ッ プ 


ご 契約 サー ビス を ご 利用 いた だ く た め に は シス コア カウ ント (Cisco.com ID) の 取得 と 、 ご 契約 サー ビス の シス コア カ 
ウン ト へ の ご 登録 が 必要 と な り ま す 。 (契約 締結 時 に 未 登録 の 運用 委託 先 が ユ ー ザ に 代わ っ て サー ビス を ご 利用 
に な る 場合 は 、 運 用 委託 事業 者 の 登録 申請 が 必要 と な り ま す 。 詳細 は 1-4. サー ビス 契約 管理 の 「 運 用 委託 事業 
者 の 登録 申請 」 を ご 参照 くだ さい 。) 


ステ ッ プ 1 サー ビス 契約 の ご 締結 


4026 1-2. シス コア カウ ント を 取得 する 
a シス コア カウ ント の 登録 ウン ト を 取得 す 
TN 1-3 サー ビス 契約 番号 を 登録 する 

ステ ッ プ 4 


> 
サー ビス の ご 利用 開始 
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1-2. シス コア カウ ント を 取得 する (新規 登録 ) 


サー ビス 契約 の ご 利用 を 開始 する た め に は 、 シ スコ アカ ウン ト の 取得 が 必要 で す 。 すでに シス コア カウ ント を お 持 
ちの 方 で 契約 情報 の 登録 ・ 変 更 を 行う 場合 は 「1-3. サー ビス 契約 番号 を 登録 する 」 へ お 進み くだ さい 。 


シス コア カウ ント 登録 に 必要 な も の 

シス コア カウ ント 用 の メー ル アド レス (ビジ ネス 用 メー ル ア ド レス を 推奨 。 ) 

シス コア カウ ント を 有効 化す る た め に は 有効 な メー ル ア ド レス の 登録 が 必要 と な り ま す 。 

お 1 人 に 対し て 1 シス コア カウ ント が 必要 と な る た め 、 必 ず ご 登録 され る 方 の メー ル ア ド レス を 1 つ ご 準備 くだ さい 。* 
ML な ど 、 単 一 の メー ル ア ド レス に 複数 の Cisco.com プロ ファ イル を 関連 付け る こと は で きま せん 。 


シス コア カウ ント 登録 に 必要 な ステ ッ プ 

. アカ ウン ト の 作成 に アク セス し 、 Japanese (日 本 語 ) ま た は ご 利用 に な る 言語 を 選択 し ます 。 

. 登録 に 必要 な 情報 を 入力 し 「 登 録 」 ボ タン を クリ ッ ク し ます 。 

. [シス コア カウ ント の 有効 化 ] メー ル が 、 ご 登録 の メー ル ア ド レス へ 送付 され ます 。 

. 受信 し た メー ル の [アカ ウン ト を 有効 化 】 を クリ ッ ク し 、 シ スコ アカ ウン ト に ログ イン し ます 。 

. ログ イン で き な い 場合 は 、 画 面 内 の [ログ イン に 戻る ] か ら 、 ロ グイ ン す る こと で 有効 化 が 完了 し ます 。 
詳細 は シス コア カウ ント の 作り 方 を ご 参照 くだ さい 。 


の R wo MN 一 


※ シ スコ アカ ウン ト の 有効 化 後 、 ご 契約 の サー ビス 契約 番号 の 登録 が 可能 と な り ま す 。 (次項 参照 ) 


ぐ Oisco.com Registration 画面 > 

画 ユ ー ザ ガイ ド 

So ® ・ シ スコ アカ ウン ト の 作り 方 

clsco ・ シ スコ アカ ウン ト アク セス レベ ル / 権 限 ガ イド 


シス コア カウ ント 登録 お よび プロ ファ イル 変更 に 関す る お 問い 合わ せ は 、web-help- 
jJ@cisco.com に 日 本 語 で ご 連絡 くだ さい 。 
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1-3. サー ビス 契約 番号 を 登録 する 


ご 登録 いた だ いた シス コア カウ ント に サー ビス 契約 番号 を ご 登録 いた だ く こ と で 、 ご 購入 いた だ いた テク ニカ ル サ ー 
ビス を ご 利用 頂く 準備 が 整い ます 。 


サー ビス 契約 番号 登録 に 必要 な も の 


・ シ スコ アカ ウン ト 
・ サ ービス 契約 番号 * サ ービス 契約 番号 が ご 不明 な 場合 は ご 購入 元 に お 問い 合わ せく だ さい 。 


サー ビス 契約 番号 登録 に 必要 な ステ ッ プ 

サー ビス 契約 締結 時 に 、 設 置 先 また は 請求 先 と し て 会 社名 が 登録 され て いる お 客 様 は 、 以 下 の ス テッ プ で サー ビ 
ス 契 約 番号 を 登録 する こと が 可能 で す 。 それ 以外 の 販売 パー トナ ー や 運用 管理 委託 先 へ 登録 を 行う 場合 は 代理 
申請 が 必要 で す 。 詳細 は 1-4. サー ビス 契約 管理 の 「 運 用 委託 業者 の 登録 申請 」 を ご 覧 くだ さい 。 


1. シス コ アカ ウン ト プ ロ ファ イル に ログ イン し ます 。 
2. プロ ファ イル 管理 画面 の 「 ア クセ ス 管 理 」 か ら 「 ア クセ ス 権 の 追加 」 を クリ ッ ク し ます 。 


2 ペー ドガ ワン トーク 加 グ アイ ウレ 


= Back to Profile Management 
言語 を 選択 し て くだ さい : :|]apanese (日 本 語 ) - 


その 他 の アク セス 
サー ビス 契約 | 直接 購入 | スマ ー ト サー ビス | CCIE | バー トナ ー | PICA ユー ザ 


どの よう な アク セス 権 が 必要 で すか ? フル サポ ー ト アク セス 権 ま た は ダウ ン ロ ー ド の み の ア クセ ス 権 が 必要 な 場合 は 、 シ スコ アカ ウン ト を 表 社 の サー ビス 契約 、 請 


求 先 ID、 ま た は 製品 の シリ アル 番号 と 関連 付け て くだ さい 。 


| アク セス ズ 稚 の 追加 


Your Current Access Your Access Requests 


Grant Access for Users From 
Not shown: Contracts with downloads only access Other Companies 
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3. 下記 の いずれ か を 選択 し て 「 検 索 」 を クリ ッ ク 。 

本 「 テ クニ カル サー ビス ご 利用 ガイ ド 」 対 象 サ ービス の 場合 は 「Cisco.com の TAC お よび RMA ケー ス 

作成 、 ソ フト ウェ アダ ウン ロー ド 、 サポ ー ト ツー ル 、 及び 権限 付き コン テン ツ 」 を 選択 し 、「 検 索 」 を クリ ッ ク し て 下さ い 。 
アク セス 権 の 追加 


リク エス ト す る アク セス の タイ プ 


サー ビス の 利用 権限 は 契約 条件 に よっ て 定義 され ます 。 


パー トナ ー ブ ラ ンド サー ビス の サポ ー ト 契約 を 購入 し た エン ド カス タマ ー の 場合 、Cisco.com 
の ソフ トウ ェ ア ダウ ン ロ ー ド 、 サ ボ ポート ツー ル 、 お よび 権限 付き コン テン ツ を 利用 する 権限 し 
か あり ませ ん 。TAC サボ ー ト ま た は RMA が 必要 に な っ た 場合 は 、 リ セラ ー に 連絡 する 必要 が あ 


4.「 請 求 先 ID」 あ る い は 「 契 約 番 号 」 を 選択 し た うえ で 、 番 号 を 入力 し ます 。 複数 の 契約 が ある 場合 に は 、 
カン マ (.) 区 切り で 入力 し 、「 送信 」 ボ タン を 押し て くだ さい 。 


Request Full Support Access 


まれ て いる 場合 、 リク エス ト は 貴社 の 契約 管理 考 に 送信 され ます 。 リク エス 
は 、 契 約 番号 に 基づい て 契 送 され る か 、 可能 な 場合 は 自動 的 に 承認 され ます 


| 送信 


シス コ サー ビス の 説明 


請求 先 ID に よる 登録 (販売 元 パ ー ト ナー 様 ) の 場合 
・ 請 求 先 ID( フ ル サ ポ ー ト アク セス を 含む ) を 登録 
※ パ ー ト ナー 様 社 内 の Bill to ID( 請 求 先 ID) 管理 者 が 登録 等 を 確認 
契約 番号 に よる 登録 (販売 元 パ ー ト ナー 様 以外 ) の 場合 
* 契 約 番号 を 登録 
・ 完 了 後 、 契 約 登録 ステ ー タ ス が 表示 され 、 メ ー ル で も 同様 の 内 容 が 配信 され ます 。 


画 ユ ー ザ ガイ ド : Cisco Account Profile ユー ザ ガ イ ド 
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1-4. サー ビス 契約 管理 


契約 期間 


サー ビス 契約 は 基本 的 に 年 単位 で の 契約 で す 。 

2 時 間 ま た は 4 時 間 の パー ツ 配 送 契 約 に つい て は 、 シ スコ の 受注 日 か ら 30 日 間 の サー ビス 準備 期間 が 必要 で 
す 。 発注 か ら 交 換 パ ー ツ の 提供 まで の 準備 期間 と し て 通常 30 日 頂い て お り ま す 。 サー ビス 開始 日 前 の 交換 パー 
ツ の 要請 に は お 応え で きま せん 。 な お 、 サ ービス 開始 後 で も 準備 期間 中 の 場合 は ベス ト エ フォ ー ト 対応 と な り ま す 。 
交換 パー ツ 配 送 は サー ビス 開始 日 以降 に な り ま す 。 ご 契約 終了 か ら 90 日 以上 経過 し て 再 契約 され た 場合 の 交換 
パー ツン 配送 開始 は サー ビス 開始 日 か ら 30 日 目 と な り ま す 。 

サー ビス レベ ル ・ 契 約 開始 日 に つい て は シス ニコ 販 売 パ ー ト ナー まで お 問い 合わ せく だ さい 。 


契約 更新 

サー ビス 契約 の 更新 は 購入 元 の 販売 パー トナ ー へ ご 依頼 くだ さい 。 サー ビス 契約 の 契約 期間 を 過ぎ ます と 、 以下 
の サポ ー ト サー ビス が 受け られ な く な り ま す の で 、 ご 注意 下さ い 。 

・ ソ フト ウェ アア ッ プ グレ ー ド ・ ア ッ プ デー ト の 提供 

・TAC の 技術 者 に よる 遠隔 技術 サポ ー ト 

・Cisco.com サイ ト か ら の 情報 提供 、 各 種 技術 ツー ル の 提供 

・ ハ ー ド ウェ ア 障 害 時 の 交換 パー ツ 配 送 ( 製 品 保証 期間 内 の 場合 を 除く ) 


契約 内 容 の 変更 
ご 契約 いた だ いて いる シス コ 製 品 に モジ ュー ル の 追加 や 設置 先住 所 の 変更 を 行う 場合 、 ま た 事業 所 の 移転 な ど 
が あっ た 場合 に は 、 シ スコ 販売 パー トナ ーー 経由 で Customer Service Hub より 変更 の ご 依頼 を 行う こと が で きま す 。 
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運用 委託 事業 者 の 登録 申請 


サー ビス 契約 締結 時 に 設置 先 ま た は 請求 先 と し て 会 社名 が 登録 され て いる お 客 様 が 、 サ ービス を 利用 で きる 権利 
を 有 し ます 。 


契約 時 に 登録 され て いな い 運 用 委託 先 が エ ンド ユー ザ に 代わ っ て サー ビス を 利用 する 場合 は 、 下 記 の 通り 手続 き 
が 必要 と な り ま す 。 


運用 委託 事業 者 の 登録 申請 を ご 希望 の 場合 、 契 約 情報 の 請求 先 に ご 登録 され て いる パー トナ ー 会 社 様 ま た は 設 
置 先 に ご 登録 され て いる 会 社 様 の 承認 と し て 、 下 記 情 報 を web-help-j@cisco.com まで 承認 者 様 (契約 情報 に 登 
録 さ れ て いる 会 社 ) より ご 提示 くだ さい 。 


く 紐 づけ を 希望 され る 契約 番号 と アカ ウン ト 情 報 > 
- 紐 づ け 希望 の 契約 番号 (Contract) : 
- 紐 づけ 希望 の シス コア カウ ント 会 社名 
- 紐 づけ 希望 の シス コア カウ ント E メー ル ア ド レス 


ぐ 承 認 者 (契約 情報 に 記載 の 会 社 ) よ り ご 提供 いた だ く 情 報 > 
- 承認 者 の 会 社名 
- 承認 者 の 氏名 (フル ネー ム ) 
- 承認 者 の 電話 番号 
- 承認 者 の E メ ー ル アド レス 


- 紐 づ け 理由 : ( 例 : 保 守 運 用 を 依頼 され て いる た め 等 ) 
な お 、 シ スコ アカ ウン ト に 契約 番号 の 紐 づけ 登録 完了 後 も 契約 情報 に 記載 の な い 第 三 者 (運用 委託 事業 者 ) の 会 
社 様 は 、 ご 自身 で 契約 情報 を 確認 する こと は で きま せん 。 契 約 情報 の 確認 が 必要 な 場合 は 、 販 売 元 の 会 社 様 へ 
確認 を お 願い いた し ます 。 契約 情報 に 自社 の 記載 が ある に も 関わ ら ず 、 契 約 情報 を 確認 で き な い お 客 様 は 、 販 売 
元 の 会 社 様 経由 で Customer Service Hub より 契約 内 容 が 確認 で きる コマ ー ス ツー ル の アク セス 権 に つい て お 問 
い 合 わせ くだ さい 。 


詳細 は お 客 様 Cisco Account Profile ユー ザ ガ イ ド を ご 参照 の 上 、 運 用 委託 先 の 申請 手続 き を 行っ て 下さ い 。 
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2. シス コ の 製品 サポ ー ト サー ビス 提供 内 容 


テク ニカ ル サー ビス 別 ご 提供 内 容 一 覧 表 


NS Smart Net Solution | TP Essential ISV Application 
サー ビス 名 Total Care | Support 8 MGSS Operate Services Services 
ハー ドウ ェ ア 製 ハー ドウ ェ ア 導 シス コ が 販売 する 3rd 
対象 製品 当 品 / ソ フト ウェ ア | ソフ トウ ェ ア 製 品 TelePresence SN 
ロロ 製品 party SW 
Cisco TAC 
AN © e: © ® © の 
交換 パー ツ 配 送 及び 
現地 設置 作業 *1 @ @ @ 
HW 製品 向け SW 
アッ プ グ レー ド © © る 
Cisco.com 
リソー ス 提 供 ® ® ee ® ® 
SW アッ プ グ レー ド 
WS A: © ©.: 


*1 現地 設置 作業 は 、 オ ン サ イト サポ ー ト を 含む サー ビス を ご 契約 頂い て いる 場合 に ご 利用 可能 で す 。 

*2 各 3rd party ベン ダーweb ペー ジ か ら の ダウ ン ロ ー ド で す 。 Microsoft Windows 製品 は ソフ トウ ェ ア の アッ プ デ ー ト の み 提 供し ます 。 

*3 マイ ナー アッ プ デ ー ト お よび メン テ ナ ン ス アッ プ デ ー ト の み の ご 提供 で す 。 

*4 Solution Suppot で は 、Cisco TAC は 状況 に 応じ て 3rd Party ベン ダー を エン ゲー ジ し て 、3rd Party ベン ダー に よる 調査 を コー ディ ネー ト 
し ます 。 た だ し 、3rd Party ベン ダー に より エン ゲー ジメント の 方 法 は 異な る た め 、Cisco TAC か ら 3rd Party ベン ダー に ケー ス オ ー プ ン す る 場合 
も あれ ば 、 お 客 様 か ら 直接 3rd Party ベン ダー に ケー ス オ ー プ ン い た だ く 場 合 も あり ます 。 
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ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 
詳細 は 、 各 ご 提供 内 容 の タイ トル を クリ ッ ク し て 各 章 を ご 確認 くだ さい 。 
2-1. Cisco.com オン ライ ン リソー ス 


CLI Analyzer、Bug Search Tool な どの e-Suppot ツー ル や 、 シ スコ コミ ュ ニ ティ に よる シス コ 製 品 の テク ニカ ル ド 
キュ メン ト や 設定 ガイ ド 等 を ご 利用 頂く こと が で きま す 。 


2-2. ソフ トウ ェ ア の アッ プ デ ー ト / アッ プ グ レー ド 

ご 契約 いた だ いた サー ビス や サー ビス 基準 に 従っ て 各 リ リー ス を 提供 し ます 。 

・ ハ ー ド ウェ ア 製 品 向 け リ リー ス : メ ジャ ー、 メ ン テ ナ ンス 、 お よび リビルド リリ ー ス (Cisco IOS@, 他 ) 
・ ソ フト ウェ ア 製 品 向 け リ リー ス : メ ジャ ー、 マ イナ ー、 お よび メン テ ナ ン ス リリ ー ス 


2-3 Cisco TAC (テク ニカ ル アシ スタ ンス セン ター) の 技術 サポ ー ト 
シス コ の 技術 専門 家 が 、 お 客 様 の 問題 解決 を サポ ー ト し ます 。 日 本 の TAC で は 、 営業 時 間 内 に 受け た 
すべ て の お 問い 合せ に 対応 し 、 シ ビラ ティ (重大 度 )1 に つい て は 24 時 間 365 日 サポ ー ト を 行い ます 。 


2-4. 交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設置 作業 

TAC の エン ジニ ア が パー ツ の 交換 が 必要 と 判断 し た 場合 、 ご 契約 頂い た サー ビス 基準 に 従い 、 翌 営業 日 
も し く は 4 時 間 以 内 、2 時 間 以 内 に パー ツ が 到着 する よう 最善 の 配送 を 手配 し ます 。 

オン サイ ト 付 き サ ービス を ご 契約 の 場合 、 パ ー ツ 配送 時 に フィ ー ル ド エン ジニ ア が お 客 様 を 訪問 し 

パー ツ の 交換 作業 を 行い ます 。 


※ 上 記 サ ポー ト は 、 契 約 さ れ た 製品 に の み 適 用 され ます 。 未 契約 の シス コ 製 品 に 対し て 新た に サー ビス 契約 を ご 希望 され る 場合 は 、 シ スコ 製品 を ご 
購入 いた だ いた 販売 パー トナ ー ま で ご 連絡 くだ さい 。 
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2-1. Cisco.com オン ライ ン リ ソー ス の 利用 


技術 的 な 問題 が 発生 し た ら 、 迅 速 な 解決 の た め に まず シス コ の オン ライ ン リ ソー ス に アク セス し て くだ さい 。 運用 現 
場 で 発生 する さま ざま な 問題 の 対処 方 法 と 、 解 決 策 が 用 意 さ れ て いま す 。 


e-Support ツー ル 
ネッ トワ ー ク の トラ ブル 対応 や アッ プ デ ー ト 、 
下記 表 に 一 例 を 掲載 し て いま す 。 


定 に 役立つ ツー ル が 利用 で きま す 。 


忠 


トラ ブル シュ ー テ ィング に 役立つ ツー ル ( 一 部 ) 


CLI Analyzer 
シス コ の クラ ウド サー ビス と 連携 し 、 ロ グ 解 析 や シス テム 診断 を 行え る イン テリ ジェ ンス な SSH/TeInet クラ イア 
ント ソフ トウ ェ ア 


SNMP オブ ジェ クト ナビ ゲー ター(SNMP Object Navigator) 
シス コ 製 品 で 使用 で きる SNMP MIB を グラ フィ カル ツリ ー 表 示 可 能 な 検索 ツー ル 


Bug Search Tool 
ソフ トウ ェ ア の バグ 検 索 、 情 報 閲覧 、 特定 バグ の 調査 ・ 修 正 状況 な どの 最新 ステ ー タ ス の トラ ッ キ ング を 提供 す 
る ツー ル 


ツー ル と リソー ス :https://www.cisco.com/c/ja jp/support/web/tsd-most-requested-tools.html 


オン ライ ン テク ニカ ル ドキ ュ メ ント 
マニ ュ ア ル や TAC エン ジニ ア が 発信 する テク ニカ ルド キュ メン ト ・FAQ を 掲載 し て いま す 。 
サポ ー ト & ダウ ン ロ ー ド : https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/index.html 


ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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ツ ス ズ スコ コミ ュ ニ ティ 

シス ココ ミュ ニテ ィ で は 、 現場 の エン ジニ ア 様 に 役立つ トラ ブル シュ ー ト の 定石 や 設定 ガイ ド な ど 、 実践 的 な 情報 を 
日 本 の TAC エン ジニ ア が 公開 し て いま す 。 お 客 様 ・ パ ー ト ナー 様 も ドキ ュ メ ント の 投稿 が 可能 で 、 デ ィ ス カッ ショ ン 
に も ご 自由 に 参加 いた だ け ま す 。 製品 マニ ュ ア ル や TAC エン ジニ ア が 対応 し た 障害 事例 や 解決 方 法 が 日 々 追加 
され て お り 、 無料 オン ライ ン セ ミナ ー も 定期 的 に 開催 し て いま す 。 


シス ココ ミュ ニテ ィ : https://community.cisco.com/t5/-/ct-p/japanese-community 
よく ある 問題 と 解決 方 法 : https://community.cisco.com/t5/-/-/ta-p/3215391 
トラ ブル シュ ー テ ィング ドキ ュ メ ント : https://community.cisco.com/t5/-/-/ta-p/3162064 


シス コ 製 品 設 定例 : https://community.cisco.com/t5/-/-/ta-p/3165896 
オン ライ ン セ ミナ ー : https://community.cisco.com/t5/-/-/ta-p/3215381 


< ぐ シ スコ コミ ュ ニ ティ 画面 > 


450 781,110 35,400 
解決 策 | ォ ン ライ 


テク ノロ ジ & サ ポー ト for Partners Customer Cormecton イベ ント 


ーー テーー ナ ーー ズー、」 
ロ 


た 0 ンス コ 製 品 の 設定 例 FEEH Da て K 
オン ライ ン セ ミナ ー 情 幸 
質問 を する | 質問 に 回 答 する  ) 技術 情報 ・ デ ィ ス カッ ショ ン 
全て の コミ ュ ニ ティ トピック を 喝 る 


TAC SR Collection 
障害 解決 方 法 


ネッ トワーク イン フラ ス 上 セキ ュ リ ティ コラ ポレ ーション テー タ セン ター ワイ ヤレ ス 


ナー ビ ]J バ イダ TAC Tip シス テム ズ エ ンジ ニア リ DevNet & プロ グラ マビ ピリ 
ディ スカ ッ シ ョ ン ディ スカ グ ティ 


ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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2-2. ソフ トウ ェ ア の アッ プ デ ー ト / ア ッ プ グレ ー ド 
ご 契約 サー ビス に あわ せ て 、 シ スコ の ハー ドウ ェ ア 製 品 向け ソフ トウ ェ ア や ソフ トウ ェ ア 製 品 に 対し て 、 ア ッ プ デー ト 


や アッ プ グ レー ド を ご 提供 し て いま す 。 ダ ウン ロー ド の 入手 方 法 は 下記 の と お り で す 。 
提供 リリ ー ス 種別 


ハー ドウ ェ ア 製 品 a メン テ ナ ン ス ・ ダウ ン ロ ー ド サイ ト 
\ マ = ST TO 
| ET 2 リビルド 
Smart Net Total 
Care(SNTO) Download Software 
Solution Support Download Software 
Support Essentials JAPAN SMB TAC より ご 提供 
Software 
Application Download Software 
Support(SAS) 


メジ ャ ー リ リー ス : 

Software Support Product Upgrade Tool(PUT) 
Service (SWSS) マイ ナー/ メ ン テ ナ ンス リリ ー ス : 
Download Software 


メジ ャ ー リ リー ス : 

TP Essential Product Upgrade Tool(PUT) 
Operate メン テ ナ ン ス リリ ー ス : 
Download Software 


ISV Application 各 3rd party 製品 ベン ダー の 
Services web サイ ト 


*Microsoft 製品 は マイ ナー・ メ ン テ ナ ンス リリ ー ス の み の 提 供 
Cisco IOS な どの ハー ドウ ェ ア 製 品 向 け ソ フト ウェ ア や ソフ トウ ェ ア 製 品 の アッ プ グ レー ド ・ ア ッ プ デー ト の ご 提供 範囲 は 、 
サー ビス 契約 に よっ て 異な り ま す 。 


( 例 ) Cisco IOS の リリ ー ス 名 規則 


リリ ー ス 名 リリ ー ス の 違い リリ ー ス 番号 の 違い ) 
メジ ャ ー リ リー ス 大 幅 な 機能 刷新 な ど 、 規模 の 大 き な ア ッ プ デー ト A.B(c)td 
メン テ ナ ン ス リリ ー ス 機能 の 改良 や 改訂 な ど 、 対 象 範囲 を 限定 し た アッ プ デ ー ト a.b (O)td 
リビルド リリ ー ス 細か な 修正 な ど 、 小 規模 な アッ プ デ ー ト a.b(c)tD 


(*) 大 文字 部 分 が リリ ー ス 種別 に 対応 し ます 。“t” は トレ イン 識別 子 で す 。 以下 の 例 を ご 参照 くだ さい 。 


15.3(3)M9 
トレ イン 番号 プ  : 


(メジ ャ ー リ リー ス 番 号 ) / | ビル ドリ リー ス 番 呈 
メン テ ナ ン ス リリ ー ス 番号 トレ イン 識別 子 
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ソフ トウ ェ ア アッ プ グ レー ド / アッ プ デ ー ト ツー ル 

ツー ル を ご 利用 いた だ く た め に は 、 サ ービス 契約 が 紐 づ いた シス コア カウ ント に よる ログ イン が 必要 で す 。 ソ フト ウ 
ェ ア の ダウ ン ロ ー ド が 実行 で き な い な どの トラ ブル が ある 場合 は Cisco Account Profile か ら シ スコ アカ ウン ト に 契 
約 情報 を 登録 し て くだ さい 。( ソ フト ウェ アダ ウン ロー ド と サー ビス 契約 ) 

あわ せ て 、 ダ ウン ロー ド 対 象 製品 が 契約 番号 に 含ま れ て いる か 事前 に ご 確認 くだ さい 。 契約 の 詳細 に 関し まし て 
は 、 購 入 元 の 販売 会 社 様 へ 確認 を お 願い いた し ます 。 


QO Download Software : https://software.cisco.com/download/navigator.html 
シス コ 製 品 の ソフ トウ ェ ア ダ ウン ロー ド ツ ー ル 


HOME 


or Download Software i Dowiesd Cart i0 tems) Feshack He 


Products and Technologes Select a Product: 


Downlosd Software 


RE 
Wes 
"Detove9 mas 
OS ano OS Software Securty Maragement 
CfOal wetwonng mall Business Securnty 
VP and Encpctnt Secunty Certs 
Web Secunty 


画 ユ ー ザ ガイ ド : パー ソナ ライ ズ ド ソフ トウ ェ ア ダ ウン ロー ド 


© Product Upgrade Tool (PUT) : https://upgrad.cloudapps.cisco.com/upgrad/ 
SWSS ご 契約 者 に 無償 で 後継 製品 へ の アッ プ グ レー ド が 提供 され る 場合 な ど に 利用 し ます 。 


How To Buy 


Product Upgrade Tool Engish 


HOME Start Product Upgrade Help | Feedback 
HOW TO BUY 


Produet Upgrade Toal ・ Step 1: Enter the Contract Number or Subscription ID Related Tools 


User Guides Contract Number Subscription ID Cisco Service Contract Center 


Videos _ _ Cisco Software Central 
@ 
Support _ 


New Product Search » Step 2: Select the ordering method 


Upgrade Mapping Search 


@ Guided 


This method provides with step-by-step process to upqrade- 


@® Advanced 


Use this method if you know exactly which upgrade product to order 


・PUT ご 利用 の ステ ッ プ ( 画 ユ ー ザ ガイ ド : ご 利用 ガイ ド [英語 ] ) 
1. Cisco.com に ログ イン 後 、 契 約 番 号 を 入力 し リク エス ト し ます 。 
2. Cisco 製品 出荷 プロ セス に より 、1009% デ ィ ス カウ ント の 形式 で メジ ャ ー ア ッ プ グレ ー ド を 提供 


ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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2-3. Technical Assistance Center (TAC) の 技術 サポ ー ト 


問題 が オン ライ ン リ ソー ス で 解決 が で き な い 場合 、 ご 契約 いた だ いた サー ビス 基準 の も と TAC に サー ビス リク エス 
ト (SR) を オー プン する こと で 、Webex(Web ブラ ウザ を 介し た リモ ー ト サポ ー ト ) や メー ル 、 電話 に よる テク ニカ ル サ 
ポー ト を 受け る こと が で きま す 。 

日 本 語 対応 の Japan TAC、 英 語 対応 の Global TAC の どちら で も ご 利用 いた だ け ま す 。 


速やか な 問題 の 切り 分 け と 解決 の た め 、TAC か ら Webex や VPN な ど を 利用 し た 貴社 シス コ 製 品 へ の リモ ー ト アク 
セス を お 願い する 場合 が あり ます 。 リモ ー ト アク セス が で き な い 場合 は 、 問題 の 解決 に 時 間 が か か る 場合 が ご ざい 
ます の で 、 予 め ご 了承 くだ さい 。 


また 、 取 得 で きた ログ や 不具 合 発生 の 切り 分 け 状況 な ど 総 合 的 な 観点 か ら 、 効 率 的 か つ 効果 的 な 問題 解決 に 再 
現 試験 が 必要 で あり 、 ラ ボ 環 境 で 再現 で きる 可能 性 が 高い と 判断 で きる 場合 に 、TAC の ラボ 環境 で 再現 試験 を 
実施 する こと が あり ます 。 


ぐ TAG 技術 サポ ー ト 章 内 リン ク > 

・ シ ビラ ティ と TAC 対応 時 間 

・ サ ービス リク エス ト (SR) オ ー プ ン 時 に 必要 な 情報 
・ サ ービス リク エス ト (SR) を オー プン する 

・Japan TAC (日 本 語 ) の サポ ー ト を 受け る 
・Global TAC (英語 ) の サポ ー ト を 受け る 

・ 電 話 で Global TAC に SR を オー プン する 方 法 
・Global TAC の SR オー プン に 必要 な 情報 

* 製 品 別 シビ ラテ ィ 例 


ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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シビ ラテ ィ と TAC 対応 時 間 


TAC の 対応 時 間 は 、 障 害 の 重大 度 を 表す シビ ラテ ィ に よっ て 定義 し て いま す 。 
シビ ラテ ィ の レベ ル は TAC と お 客 様 の 合意 の 上 で 決定 し て いま す 。 各 シ ビラ ティ に 相当 する 障害 状況 は 製品 に よ 
り 異な り ま す の で 「 製 品 別 シビ ラテ ィ の 例 」 を 参照 し て くだ さい 。 


復旧 ・ 回 避 策 


上 上 CS cl ー プ ン MPa 


既存 の シス テム 環境 が ダウ ン す る シス コ お よび エン ド ユ ー ザ 様 は 、 24 時 間 24 時 間 1 時 間 以 内 
か 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に 重大 状況 を 解決 する た め に フル タイ ム 内 es 電話 に 折返 し ご 
な 影響 を 及ぼ し て いる 。 の リソー ス を 提供 する こと と する 。 連絡 
既存 の シス テム 環境 の 運用 が 著 し し Lek 
く 拓 下る か 、 エ ンド コー ザ 秩 の 挟 する 1 に 2 営業 日 シス コ 電話 
務 の 重要 な 面 が 、 ネ ッ ワー ク 機 能 合馬 間 和 に お ける フル タイ ム の リ 以内 標準 営業 時 間 。 また は Email 
i 

” <Japan TAC> 営業 時 間 中 
ほとん どの 業務 は 正常 に 機能 し て NIR ES 内 午前 9:00 は 1 時 間 以 

の 業 # サー ビス を 満足 な レベ ル ま で 回 。 5 営業 日 | ER 
いる が ジス テム 環 天 の 用 上 の | | 情 す る あ に 、 福 準 時 間 内 に お い || 以内 午後 5:00 ” TACSR ツ ー ル 内 に 折返 し 
機能 が 損なわ れ て いる 。 て 積極 的 に リ ソー ス を 提供 する 。 (Support Case ご 連絡 
ゞ M 

シス コ の 製品 機能 設置 、 又 は 構 "シス コ お よび エン ド ユ ー ザ 様 は 、 CS rt 
成 に 関す る 情報 が 必要 と され る 。 要請 に 応じ て 情報 を 提供 する た 10 営業 日 ゴリ) Bi 
エン ド ユ ー ザ 様 の 業務 に は 全く 影 め に 、 標 準 の 営業 時 間 内 で の 支 以内 まき ます 。 


響 が な い 。 


援 を 積極 的 に 提供 する 。 


※ シ ビラ ティ 1 の サー ビス リク エス ト を 申請 され る 場合 、 エ ンド ユー ザ 様 及び パー トナ ー 様 も 24 時 間 対 応 可能 で ある 必要 が あ 
り ま す 。 

※Solution Support 契約 の 場合 、 シ スコ 標準 営業 時 間 内 の シビ ラテ ィ 1 また は 2 に つい て は 30 分 以内 に 折り 返し ご 連絡 し 
ます 。 た だ し 、 Japan TAC は ロー カル 言語 に よる サポ ー ト を 提供 する た め 、 シ スコ 標準 営業 時 間 外 に つい て は 1 時 間 以 内 
の 折り 返し ご 連絡 と な り ま す ( シ ビラ ティ 1 の み )。 も し 営業 時 間 外 も 30 分 以内 の 折り 返し を ご 希望 され る 場合 は 、 Global 
TAC に サー ビス リク エス ト を オー プン し て くだ さい 。 (詳し く は 、 Global TAC (英語 ) の サポ ー ト を 受け る を ご 参照 くだ さい ) 

※UCS 製品 に は 、 シ ビラ ティ に 関係 な く 24 時 間 365 日 の 日 本 語 サ ポー ト を 提供 する サー ビス も ご 用 意 し て いま す 。 

※Cisco Spark、Cisco Webex に 関し て は 、 サ ービス ディ スク リプ ショ ン 「Software Support [英語 ] (参考 和訳 )」 を ご 参照 くだ さい 。 

※Cisco Smart Software Manager オン プレ ミス (I 旧 サテ ライ ト ) に 関し て は 、 こ ちら は 当て は まり ませ ん 。「3. 注意 事項 ・ 参 考 資 

料 」 を ご 参照 くだ さい 。 


TAC サポ ー ト に 関す る 注意 事項 


シス コ TAC に よる 保守 サポ ー ト は 、 運 用 時 に お ける 技術 支援 を 行う サー ビス を 提供 し て お り ま す 。 
以下 の よう な お 問い 合わ せ は 、 サポ ー ト 対象 外 と な り ま す の で 、 製品 を お 買い 求め の シス コ 販 売 パ ー ト ナー、 ま た 


は シス コ 担 当 営業 まで ご 相談 くだ さい 。 保守 サポ ー ト 以外 の シス コ の サー ビス に つい て は CX ボ ポートフォリオ 資料 
も ご 参照 くだ さい 。 


・ 導 入 作業 支援 や コン フィ グレ ーション 作成 な ど 。 

・ 設 計 や 導入 計画 の 為 に 必要 な 、 製 品 実装 や 仕様 確認 に 関す る ご 質問 。 

・ セ キュ リティ / イ ン シ デ ント 対応 。 

(シス コ 製 品 が 正常 に 機能 する こと で 生成 され た セキ ュ リ ティ ・ ア ラー ム や 、 不 正 ト ラフ ィ ッ ク *・ 不 正 
アク セス へ の 対応 、 お客様 端末 の 紛失 ・ ウ ィ ル ス 感 染 時 の 対処 方 法 の ご 相談 な ど ) 


TAC 技術 サポ ー ト TOP に 戻る 
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サー ビス リク エス ト (SR) オ ー プ ン 時 に 必要 な 情報 


・ シ ビラ ティ (問題 の 重大 度 ) ・ 製 品 設置 先住 所 (日 本 語 / 英 語 ) 

* 契 約 番号 ・ 製 品 型番 

・ 会 社名 (日 本 語 / 英 語 ) ・ シ リア ル 番 号 ・ サ ブス クリ プシ ョ ン ID 等 (※) 
* 住 所 (日 本 語 / 英 語 ) ・ 件 名 

・ ご 担当 者 名 (日 本 語 / 英 語 ) ・ 障 害 内 容 

・ シ スコ アカ ウン ト に 登録 の E メー ル ア ド レス 

・ 電 話 番 号 


※ シビ ラテ ィ に つい て は 「 シ ビラ ティ と TAC 対応 時 間 」 を ご 覧 下さ い 。 

※ SR 申請 用 テン プレ ー ト : https://www.cisco.com/c/dam/global/ja jp/support/loc-tac-guide/doc/template-sr.txt 

※ サー ビス リク エス ト は 1 事象 1 件 で 対応 し ます 。 複 数 の 障害 が 発生 し た 場合 は それ ぞ れ の 事象 ご と に サー ビ 
スリ クエ スト を オー プン し て くだ さい 。 また 、 調 査 の 過程 で 新た な 不具 合 が 判明 し た 場合 は 新規 の サー ビス リク エス 
ト の オー プン を お 願い し て いま す 。 

※ 製品 型番 を 基 に 担当 エン ジニ ア を 決定 し ます の で 、 障害 の 発生 し た 製品 を ひと つ だ け ご 提示 くだ さい 。(Solution 
Support 契約 の 場合 は ソリ ュー ショ ン を 代表 する 製品 また は 障害 発生 製品 の いずれ で も 可 。) 

※ サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 契約 ・ 製 品 情報 詳細 は 以下 の 表 を ご 参照 くだ さい 。 


アー キテ クチ ャ 別 サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 情報 


基本 ルー ル 
| 製品 カテ ゴリ サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 


基本 ルー ル ハー ドウ ェ ア 製 品 

・ ハ ー ド ウェ ア の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 : シ リア ル 番 号 
(製品 固有 情報 は 以 
下 を 参照 ) ソフ トウ ェ ア 製 品 ・ 仮 想 ア プラ イア ンス 


・ ソ フト ウェ ア 製 品 ま た は ライ セン ス の 保守 契約 番号 と 製品 型番 
※ サー ビス リク エス ト の オー プン 後 、 担 当 者 より 改め て ご 契約 ・ ラ イセ ンス の 確認 を 行わ せ て いた だ く 場 合 が あり ます 。 
※ ライ セン ス の TAC サポ ー ト に つい て は 、 対 象 と な る ハー ドウ ェ ア 製 品 ま た は ソフ トウ ェ ア 製 品 に サー ビス 契約 が 締 
結 さ れ て いる こと が 必要 で す 。 ソ フトウェア 製品 に お いて 評価 版 ラ イセ ンス で 動作 し て いる 場合 は サポ ー ト は 提供 で きま 
せん 。 
※ ライ セン ス が Evaluation Mode, Out of Compliance の 場合 や Smart License Using Policy に お いて 期限 内 に ACK 
受信 し て いな いな どの 場合 は 、 サ ポー ト は 提供 で きま せん 。 (た だ し 、 Out of Compliance の 状態 を 解消 する な ど 、 正 常 
な 状態 に 戻す た め の ト ラブ ル シ ュ ー テ ィング に つい て は サポ ー ト を 提供 し ます 。) 
※ PSS, SNTC, SWSS 契約 な どの 個別 製品 単位 の サポ ー ト 契約 の 場合 、 サ ービス リク エス ト の オー プン 時 に ご 提示 い 
た だ いた 特定 の 製品 が サポ ー ト 対象 と な り ま す 。 複数 製品 に また が る サポ ー ト は で きま せん 。 
※ Solution Support 契約 の 場合 、 契 約 対象 の 複数 製品 に また が っ た サポ ー ト が 提供 され ます 。 


Enterprise Networking 


Enterprise サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 

Networking 製 

Router 基本 ルー ル を 参照 

Switch 基本 ルー ル を 参照 

SD-WAN 調査 対象 が SD-WAN コン トロ ー ラ ー の み の 場 合 ・DNA サブ スク リプ ショ ン の 契約 情報 に は SD- 
・DNA サブ スク リプ ショ ン の 保守 契約 情報 WAN コン トロ ー ラ ー の 情報 が 含ま れる 。 調査 対象 


の コン トロ ー ラ ー の 契約 が 提供 され た 契約 情報 と 異 
調査 対象 に vEdge/cEdge の ハー ドウ ェ ア ア プラ イア ンス が 含ま れ | な る 場合 に は サポ ー ト 対象 外 

る 場合 

・DNA サブ スク リプ ショ ン の 保守 契約 情報 
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*・vEdge/cEdge の ハー ドウ ェ ア 保 守 契 約 情報 


調査 対象 が vEdge/cEdge の 仮想 アプ ライ アン ス の 場合 
・DNA サブ スク リプ ショ ン の 保守 契約 情報 


・ ク ラウ ド ホ スト と オン プレ ミス で は ライ セン ス が 異な 
る 。 クラ ウド ホス ト の ライ セン ス で オン プレ ミス の サポ 
ー ト は 対象 外 ( 逆 も 同様 ) 


IoT 基本 ルー ル を 参照 

WLC/AP 基本 ルー ル を 参照 ・WLC ハー ドウ ェ ア お よび WLC/EWC(ME)/AP の 
ソフ トウ ェ ア 障 害 に つい て は WLC また は EWC 
(ME) AP の 保守 契約 情報 が 必要 
・AP ハー ドウ ェ ア 障 害 に つい て は AP の 保守 契約 
青 報 が 必要 

CMX 基本 ルー ル を 参照 

DNA Spaces 管理 対象 WLC の 契約 番号 、 製 品 型番 お よび シリ アル 番号 

Connector 


Cisco Prime xxx、 
NAM 等 の NMS 製 


ロロ 
HH 


基本 ルー ル を 参照 


CSSM On-prem 
CSLU 


保守 契約 情報 は 不要 


下記 「3. 注 意 事 項 ・ 参 考 資料 」 の 「Cisco Smart 
Software Manager オン プレ ミス (I 旧 サテ ライ ト ) に つ 
いて 」 を ご 参照 くだ さい 


Cisco DNA Center 


基本 ルー ル を 参照 


・ 全 て の コン ポー ネン ト が 同一 Solution Support 契 
約 の 場合 、 管 理 対象 デバ イス の 障害 は デバ イス 自 
身 ま た は Cisco DNA Center の 型番 ・ シ リア ル 番 号 
どちら で も サー ビス リク エス ト の オー プン が 可能 


・ 管 理 対象 デバ イス が Cisco DNA Center と 別 
Solution Support 契約 の 場合 は 、 管 理 対象 デ バイ 
ス の 障害 は デバ イス の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 ・ シ 
リア ル 番 号 が 必要 


・ 管 理 対 象 デ バイ ス が 製品 レベ ル サ ポ ー ト 契約 
(SNTC, PSS) の 場合 は Solution Support の 対象 
外 


Security 


Security 製品 


サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 


Cisco Secure 
Firewall 

(I 旧 NGFW: 
Firepower, ASA) 


基本 ルー ル を 参照 


NGFW の IPS や URL フィ ル タ リ ング 、 ア ンチ マル ウ 
ェ ア 機 能 を 利用 時 は 、 該 当 機能 の サブ スク リプ ショ 
ン ラ イセ ンス の 提示 も 必要 


Cisco AnyConnect 


基本 ルー ル を 参照 


AnyConnect と ASA 間 の 接続 の 問題 な ど 複 数 製 
品 の 相互 接続 間 の 問題 の 場合 は 、 両 方 の 契約 の 
提示 が 必要 


Cisco Identity 
Services Engine 


基本 ルー ル を 参照 


ご 利用 の 機能 に よっ て は Base/Plus/Apex や 、 
Essentials/Advantage/Premier, TACACS+ な どの 
ライ セン ス の 契約 情報 提示 を お 願い する 場合 が あり 
ます 


Cisco Secure Web 
Appliance 


基本 ルー ル を 参照 


Cisco Secure 
Endpoint (AMP for 
Endpoints) 


基本 ルー ル を 参照 (ソフ トウ ェ ア ) 


Cisco SecureX 


SecureX と 連携 する 製品 の 契約 番号 、 製 品 型番 、 シ リア ル 番 号 ( ハ 


ー ド ウェ ア 製 品 の 場合 


Cisco Secure Email 
( 旧 E メー ル セ キ ュ 
リティ ) 


基本 ルー ル を 参照 


Cisco Umbrella 


サブ スク リプ ショ ン ID (SubXXXXXX) 


Cisco Secure 
Network Analytics 
(I 旧 Stealthwatch) 


基本 ルー ル を 参照 
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Cisco Secure 
Malware Analytics 
(H 旧 名 : ThreatGrid) 


基本 ルー ル を 参照 


Collaboration 


Collaboration 製品 


CUCM, CUC, IM&P, 
Expressway, CWMS, 
Jabber な どの ソフ 


| サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 
基本 ルー ル を 参照 (ソフ トウ ェ ア ) 


(Meetings, Events, 
Training, Calling な 
ど ) 


トウ ェ ア 製 品 

Voice GW 製品 基本 ルー ル を 参照 (ハー ドウ ェ ア 
ビデ オ 会 議 イ ン フラ | 基本 ルー ル を 参照 (ハー ドウ ェ ア 
の アプ ライ アン ス 製 

ロ 

HH 

Webex Devices ( ビ 基本 ルー ル を 参照 (ハー ドウ ェ ア 
デオ エン ド ポ イン 

ト )、IP Phone 

E6000 / BE7000 の | 基本 ルー ル を 参照 (ハー ドウ ェ ア 
ハー ドウ ェ ア 

BE6000 / BE7000 基本 ルー ル を 参照 (ハー ドウ ェ ア 
で 動作 する ESXi 

Webex 製品 Webex site URL ( 例 :xxx.webex.com) も し く は Org ID 


Webex に 登録 し た 
Webex Devices ( ビ 
デオ エン ド ポ イン ト ) 


Webex site URL、 シ リア ル 番 号 、SIP URI 


SIP URI の 確認 方 法 
https://community.cisco.com/t5/-/-/ta- 
p/4002921 


Service Provider 
Service Provider 
1] ロロ 
HH 


NSO/ESC 


サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 


基本 ルー ル を 参照 (ソフ トウ ェ ア ) 


・ 特 定 の NED に つい て の お 問い 合わ せ の 場合 、 そ 
の NED の ライ セン ス が 契約 に 含ま れ て いる こと が 
必要 


・ 製 品 型番 : NSO: R-NSO-K9, ESC: PID: ESC- 
NSO-K9 


XR 


基本 ルー ル を 参照 


・BOX 型 製品 以外 は 、 シ ャ ー シ に 加え て 調査 対象 
モジ ュー ル の ハー ドウ ェ ア に 紐 付く 保守 契約 番号 ・ 
製品 型番 お よび シリ アル 番号 が 必要 


・ ハ ー ド ウェ ア 保 守 契 約 と ソフ トウ ェ ア 保 守 契 約 を 個 
別に 購入 され て いる 場合 は 、 両 方 の 契約 情報 が 必 
要 


CVIM 


Cisco VIM Solution Support の 契約 情報 


・ 製 品 型番 : CVIM-TS-SS= 


ASR5500 


基本 ルー ル を 参照 


・BOX 型 製品 以外 は 、 シ ャ ー シ に 加え て 調査 対象 
モジ ュー ル の ハー ドウ ェ ア に 紐 付く 保守 契約 番号 ・ 
製品 型番 お よび シリ アル 番号 が 必要 


VPC 


基本 ルー ル を 参照 (ソフ トウ ェ ア ) 


・ 製 品 型番 : QVPC-00-TYPE-XX 


UEM/AVNF 


基本 ルー ル を 参照 (ソフ トウ ェ ア ) 


・ 製 品 型番 : ULTM-XXX 


Data Center 


| Data Center 製品 


| サー ビス リク エス ト の オー プン 時 に 必要 な 保守 契約 情報 


UCS 


ハー ドウ ェ ア が 調査 対象 の 場合 


・Fabric Interconnect や サー バ の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 お よび 


シリ アル 番号 


管理 ソフ トウ ェ ア (UCS Manager、CIMC な ど ) が 調査 対象 の 場合 
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・Fabric Interconnect や サー バ の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 お よび 
シリ アル 番号 


3"d Party ソフ トウ ェ ア (Vmware 、 Redhat な ど ) が 調査 対象 の 場合 
・3"d Party ソフ トウ ェ ア の 保守 契約 番号 と 製品 型番 


UCS Central UCS Central の 保守 契約 番号 と 製品 型番 
CIMC Supervisor CIMC Supervisor の 保守 契約 番号 と 製品 型番 
HyperFlex HW や HXDP が 調査 対象 の 場合 Hypervisor 製品 型番 : HX-VSP-STD-D=, HX- 
・ 被 疑 筒 所 の Fabric Interconnect また は サー バ の 保守 契約 番 VSP-STD-1A な ど 
号 ・ 製 品 型番 お よび シリ アル 番号 
Hypervisor が 調査 対象 の 場合 
・ ラ イセ ンス の 保守 契約 番号 と 製品 型番 
Intersight Base ライ セン ス の 場合 ・Intersight SaaS 製品 型番 : DC-MGT-SAAS-xxx 
・ 以 下 の ハ ー ド ウェ ア に 紐 づく 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 お よび シリ ・Connected Virtual Appliance 製品 型番 : DC- 
アル 番号 MGT-ONPREM-xxx or DC-MGT-VAPP-xxx 
・Fabric Interconnect ・ Private Virtual Appliance: DC-MGT-PVAPP-xxx 
・UCS サー バ 
・HX ノー ド 参考 URL: https://community.cisco.com/t5/-/- 
/ta-p/4103182 
Base ライ セン ス 以 外 の 場合 
・ ラ イセ ンス の 保守 契約 番号 と 製品 型番 
IWO/CWOM 基本 ルー ル を 参照 (ライ セン ス ) 
Nexus1000V 基本 ルー ル を 参照 (ライ セン ス ) 


UCS Director 


基本 ルー ル を 参照 (ライ セン ス ) 


Secure Workload 
(上 旧 : Tetration) 


HW (UCS) が 調査 対象 の 場合 : 
・UCS の TA 型番 の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 お よび シリ アル 番 


[=] 


E と 4 


Uplink Switch (NEXUS) が 調査 対象 の 場合 : 
・NEXUS の TA 型番 の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型番 お よび シリ アル 
番号 


OS/SW (GUI か ら 確 認 で きる 事象 等 ) が 調査 対象 の 場合 : 
・UCS レイ ヤ 同 様 に 、UCS の TA 型番 の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型 
番 お よび シリ アル 番号 

Sensor (Tetration Agent) が 調査 対象 の 場合 : 

・UCS レイ ヤ 同 様 に 、UCS の TA 型番 の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型 
番 お よび シリ アル 番号 


Hardware Sensor, Software Sensor が 動作 し て いる ホス ト 自 体 
(ACI, NEXUS, ISV) の 調査 が 必要 と な っ た 場合 は 、 各 製品 の の 保 
守 契 約 番号 ・ 製 品 型番 お よび シリ アル 番号 


仮想 アプ ライ アン ス が 調査 対象 の 場合 : 
・UCS レイ ヤ 同 様 に 、UCS の TA 型番 の 保守 契約 番号 ・ 製 品 型 
番 お よび シリ アル 番号 


仮想 アプ ライ アン ス で ある 、TAN, Edge 等 が 動作 し て いる 、 ハー ド 
ウェ ア に 対す る 事象 に 関し て は 、 そ の ハー ドウ ェ ア の 保守 契約 番 
号 ・ 製 品 型番 お よび シリ アル 番号 


TA は 、Tetration Analytics の 略称 で 、Cisco 
Secure Workload の 旧名 称 。 


UCS の TA 型番 の 例 
・G1: Generation 1 (UCS M4) 
TA-CL-G1-SFF8-K9: Tetration Analytics SFF 8RU 
・G2: Generation 2 (UCS M5) 
TA-CL-39U-M5-K9: Tetration Gen2 39RU 


NEXUS の TA 型番 の 例 
・TA-C93180YC-FX: Nexus 9300 


ACI 


・Solution Support の 場合 、 基 本 moquery -c fabricNode の 出力 
を 添付 (サー ビス リク エス ト の オー プン は APIC の 保守 契約 番号 、 
製品 型番 お よび シリ アル 番号 ) 


・PSS 契約 及び 機器 単体 障害 の 場合 は 、 対 象 機器 の 保守 契約 番 
号 、 製 品 型番 お よび シリ アル 番号 


Service Engine 


基本 ルー ル を 参照 


NAE/NI/MSO 


基本 ルー ル を 参照 


Nexus Series 


(1000V を 除く ) 


・Service Engine 上 で 動い て いる 場合 は 、SE の シリ アル 番号 と ラ 
イセ ンス 購入 時 の PO 1 番号 


・Service Engine 以外 で 動い て いる 場合 は 、 管 理 し て いる APIC 
の シリ アル 番号 と ライ セン ス 購 入 時 の PO 番号 
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MDS Series 基本 ルー ル を 参照 

DCNM DCNM を 保守 対象 と する 専用 ソフ トウ ェ ア 契 約 番号 、 も し く は ハー 
ドウ ェ ア 人 筐 体 (Nexus/MDS の み ) の 保守 契約 番号 、 製 品 型番 お 
よび シリ アル 番号 


Japan TAC に お 問い 合わ せい た だ く < 時 に 必要 な 情報 


Japan TAC に サー ビス リク エス ト を 申請 する 際 に 、 ロ グフ ァイル な どの トラ ブル シュ ー テ ィング に 必要 な 情報 を 事前 
に ご 用 意 く だ さい 。 これ ら の 情報 を 提供 し て 頂く こと で 、TAC に よる 一 次 切り 分 けが 容易 と な り 、 問題 解決 に 要する 
時 間 を 短縮 する こと が で きま す 。 


シス コト ラブ ル シ ュ ー テ ィング ドキ ュ メ ント より 該当 する テク ノロ ジー の リン ク 先 を ご 参照 くだ さい 。 


また 、 お 問い 合わ せ の 内 容 に よっ て は 、 更 な る 原因 追求 の た め 、 追 加 情報 の 提供 を お 願い する 場合 が あり ます 。 
ご 了承 くだ さい 。 


「 よ く あ る 問題 と 解決 方 法 (TAC SR Collection ) 」 や 「Bug Search Tool」 で 過去 事例 や 不具 合 な ど が ご 確認 で きま 
す 。「Firefox や Chrome か ら シ スコ コミ ュ ニ ティ 内 の コン テン ツ を 簡単 に 検索 する 方 法 」 も ご 参照 くだ さい 。 


TAC 技術 サポ ー ト TOP に 戻る 
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TAC の 技術 サポ ー ト を 受 


TAC へ の サー 


ける まで の 流れ 


ビス リク エス ト オー プン 方 法 


TAC サー ビス 

リク エス ト ツー ル es 

Support Case 

人 直接 連絡 

E メー ル TAC の 受付 TAC の 専門 チー ム に 


・ サー ビス リク エス ト の 受付 


サー ビス リク エス ト (SR) を オー プン する 


サー ビス リク エス ト (SR) は 、SR 専用 の オン ライ ン ツ ー ル Support Case Manger (SCM) や E メー ル 、 電 話 で オー プン 
する こと が で きま す 。 SR の オー プン 方 法 は シビ ラテ ィ や 対応 言語 に よっ て 以下 の と お り 異 な り ま す 。 


TAC 対応 時 間 サー ビス リク エス ト (SR) オー プン 方 法 


必ず お 電話 を くだ さい 。 


受付 時 応答 目安 


可能 で あれ ば 、 
し UM mail を 送付 後 
電話 くだ さい 。 


1 時 間 以 内 に 
折返 し 連絡 


24 時 間 365 日 


*Global TAC で は ベス ト エ フォ ー ト 対 
応 と な り ま す 


シス コ 標 準 営業 時 間 
Japan TAC E-mall また は 電話 で 
9:00 - 17:00 また は ご 連絡 くだ さい 。 
0 RM 民有 x*Global TAC を ご 利用 の 場合 は 


電話 連絡 が 必須 と な り ま す 。 


シス コ 標 準 営業 時 間 
Japan TAC 
9:00 - 17:00 
(シス コ が 定め た 休日 を 除く ) 


TAC SR ツー ル 
(Support Case Manager) 


TAC SR ツー ル 
(Support Case Manager) 
また は E-mail 
で ご 連絡 くだ さい 。 


営業 時 間 中 は 
1 時 間 以内 に 折返 


* シ ビラ ティ に つい て は 「 シ ビラ ティ と TAC 対応 時 間 」 を ご 覧 下さ い 。 
*SR を オー プン する た め に は 、 有効 な サー ビス 契約 が 紐 づ いた 申請 され る 方 ご 自身 の シス コア カウ ント が 必要 と な 


り ま す 。 
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Japan TAC (日 本 語 ) の サポ ー ト を 受け る 


Japan TAC で は 、 営 業 時 間 内 に ご 依頼 を 受け た すべ て の お 問合せ に 対応 し 、 シ ビラ ティ (重大 度 )1 に つい て は 24 
時 間 365 日 サポ ー ト を 行い ます 。 シビ ラテ ィ の 詳細 は 「 シ ビラ ティ と TAC 対応 時 間 」 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ 1 の 対応 時 間 24 時 間 365 日 


シス コ の 標準 営業 時 間 
シビ ラテ ィ 2 ~ 4 の 対応 時 間 月 金 9:00-17:00 (土日 祝日 、 シ スコ が 定め た 休日 を 除く )* 
営業 時 間 外 : 翌 営業 日 に ご 連絡 いた し ます 。 


Support Case Manager (SCM) ( SCM Help 日 本 語 | English ) 
「 日 本 語 サ ポー ト Japan TAC」 を 選択 する と 日 本 語 で の 対応 と な り ま す 。 


SR オー プン ツー ル 


Emall japan-tac@cisco.com 
電話 0120-608-802( シ ビラ ティ 1 の 場合 は 電話 で の 申請 が 必須 ) 
サポ ー ト ガイ ド サポ ー ト ケー スガ イド 


* サ ービス リク エス ト の 受付 は 24 時 間 行 いま す 。 


Small Business 製品 の サポ ー ト に つい て 

Small Business 製品 は お 問い 合わ せ 先 と 営業 時 間 が 異な り ま す 。 シス コ の 営業 日 の 9 時 か ら 18 時 の 間 、 日 
本 語 で サポ ー ト を 提供 し ます 。 電話 :0066-3381-4058 E-mail: sbsc-japan-enduser@cisco.com 

また 、 Global TAC で は 24 時 間 サ ポー ト を 受け 付け て お り ま す 。 各国 の スモ ー ル ビジ ネス TAC の 連絡 先 


進捗 状況 の お 問い 合わ せ 


Cisco TAC に ご 連絡 いた だ く と 、 処理 され る 問題 ご と に サー ビス リク エス ト 番 号 が 発行 され ます 。 進捗 状況 な どの 
問い 合せ に は この 番号 を ご 利用 くだ さい 。 Support Case Manager (SCM) に て 、 進捗 状況 チェ ッ ク や 追加 情報 の ア 
ッ プ デー ト を 行っ て 頂け ます 。 


お 客 様 満足 度 調査 
より 一 層 サ ポー ト サ ー ビ ス の 品質 を 向上 させ る た め 、 サ ポー ト の 一 環 と し て 、 サ ービス リク エス ト の クロ ー ズ 後に お 
客 様 満足 度 調査 を 実施 し て いま す 。 この フィ ー ド バッ ク は 、TAC オペ レー ショ ン の 改善 の 参考 と し て 使用 され ます 。 


TAC 技術 サポ ー ト TOP に 戻る 
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問題 の エス カレ ーション 

間 題 に 対す る 回 答 や 解決 の 進み 具合 が 万 ー ご 期待 に そえ な い 場 合 は 、Cisco TAC マネ ー ジ ャ ー へ ご 連絡 いた だ 
く こ と が 可能 で す 。 

"E-mail :j-tac-externa-escalation@cisco.com( シ スコ 標準 営業 時 間 内 ) 
・TEL:0120-608-802( シ スコ 標準 営業 時 間 内 。 シ ビラ ティ 1 の 場合 は 24 時 間 対 応 可能 で す 。) 

ご 連絡 の 際 は 、 サ ービス リク エス ト 番 号 、 エ スカ レー ショ ン の 内 容 お よび ご 連絡 先 を お 伝え くだ さい 。 


Webex (画面 共有 ) リ モー ト サ ポ ー ト 

TAC に よる トラ ブル シュ ー テ ィング の 一 環 と し て 、Webex ツー ル を 利用 し て 画面 を 共有 する リモ ー ト サポ ー ト を 提案 
させ て いた だ く 場 合 が ご ざい ます 。 イン ター ネッ ト 接 続 と ブラ ウザ が あれ ば 、 特 別 な 準備 は 必要 あり ませ ん 。 具体 的 
な 手順 や 技術 詳細 に つい て は 、 以下 の ガイ ド を ご 覧 下さ い 。 

Webex で は お 客 様 と の 間 の 通信 は 暗号 化 さ れ 、 セ キュ ア に 保 た れ て いま す 。 また 、 リ モー ト 接 続 ま た は 操作 中 に お 
客 様 か ら の 操作 の 中 断 も 可能 で す の で 、 安 心して ご 利用 いた だ け ま す 。 


画 ユー ザ ガ イ ド 

Webex に よる 遠隔 診断 

Webex Meeting を 使用 し た TAC サポ ー ト 手順 
Webex セキ ュ リ ティ の 詳細 (PDF) 

Webex 紹介 website 
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Global TAC (英語 ) の サポ ー ト を 受け る 


営業 地域 の Global TAC エン ジニ ア が 、 そ の 地域 の シス コ 標 準 営 業 時 間 内 に サポ ー ト を 提供 し ます 。 Global TAC 
の 場合 、 シ ビラ ティ 1 は 24 時 間 、 シ ビラ ティ 2 は お 客 様 の ご 要望 に 応じ て 24 時 間 対 応 を 行い ます 。 

な お 、Global TAC に お 問い 合わ せい た だ いた 場合 の エス カレ ーション 窓口 は Japan TAC で は な く Global TAC の 
下記 電話 番号 に な り ま す 。 


シビ ラテ ィ 1 の 対応 時 間 24 時 間 365 日 
シビ ラテ ィ 2 の 対応 時 間 24 時 間 365 日 (ベス ト エ フォ ー ト ) 営業 地域 の シス コ の 標準 営業 時 間 * 


営業 地域 の シス コ の 標準 営業 時 間 * 


て アイ 3 4 の 対応 時 間 「| 営業 時 間 外 : 層 営業 日 に ご 連絡 いた し ます 。 


Support Case Manager (SCM) (SCM Help English | 日 本 語 ) 
「Global TAC 24x7」 を 選択 する と 、Global TAC で の 対応 と な り ま す 。 


SR オー プン ツー ル 


Email tac@cisco.com 


0066-33-800-926 (シビ ラテ ィ 1、2 の 場合 は 電話 で の 申請 が 必須 ) 
03-6434-2042 (有料 ) 


Global TAC へ の SR オー プン 方 法 
英語 で の サポ ト 窓 口 サポ ー ト ケー スガ イド 


* サ ービス リク エス ト の 受付 は 24 時 間 行 いま す 。 


Global TAC の SR オー プン に 必要 な 情報 

SR オー プン の 際 に 、 以下 の 内 容 を 質問 され ます 。 
・SEVERITY: 

・CONTAOCT NAME (ご 担当 者 様 の お 名 前 ) : 

・CONTACT PHONE NUMBER (+81 で 始ま る 国際 電話 番号 ) : 
・CONTACT EMAIL ADDRESS : 

・TO : 

"CC : 

・CISCO ACCOUNT EMAIL ADDRESS 

・CONTRAOT # (契約 番号 ) : 

・SERIAL # : 

・PRODUOT TYPE (Model Number) : 

・SOFTWARE VERSION (な けれ ば 記載 の 必要 な し ) : 
・COMPANY NAME : 

・EQUIPMENT LOCATION (RMA する 可能 性 が ある 場合 は 設置 先住 所 を 予め 確認 ) : 
・BRIEF PROBLEM DESCRIPTION (障害 ・ お 問い 合わ せ 内 容 ) : 


* ン シス コア カウ ント の 作成 は 1-2. シス コア カウ ント を 取得 する (新規 登録 ) を ご 参照 くだ さい 。 
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電話 で Global TAC に SR を オー プン する 方 法 
1. Global TAC に 電話 を か け ま す 。 
* 通 訳 サ ービス (無料 ) の ご 利用 も 可能 で す 。 
詳細 は 「Global TAC へ の SR オー プン 方 法 」 を ご 参照 くだ さい 。 


2.「1」( 緊 急 ) か 「3」 を 押す と オペ レー タ に つなが り ま す 。( 英 語 
1 番 - ネッ トワ ー ク ダウ ン な ど 緊 急 問い 合せ 
2 番 - 既存 の Global TAC SR の 問合せ 
3 番 - 新規 問合せ 
4 番 - RMA ステ ー タ ス の 問い 合わ せ 
5 番 - オン サイ ト FE に つい て の 問合せ 
8 番 - メニ ュー の 再 説明 
0 番 - 上 記 メ ニュ ー に 当て は ま ら な い 問 合せ 


3. SR の オー プン 申請 を 英語 で 行い ます 。 


画 ユー ザ ガ イ ド 
Global TAC へ の SR オー プン 方 法 
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製品 別 シビ ラテ ィ 例 


シビ ラテ ィ の 例 : 製 品 共通 
0 障害 事例 
・ 冗 長 化 され た 機器 の 両 系 (また は 冗長 化 さ れ て いな い 機 器 ) で シス テム ダウ ン が 発生 し て サー ビス 停止 が 継続 し て お り 、 
あら ゆる 手段 を 試み て も 復旧 し な いた め 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 また は エン ド ユ ー ザ 様 が 提供 する サー ビス に 重大 な 影響 
シビラ ティ 1 を 及ぼ し て いる 。 
・ ソ フト ウェ ア が 全く 機能 せ ず 、 再 起動 な ど を 試み て も 復旧 し な い 状態 が 継続 し て お り 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 また は 
エン ド ユ ー ザ 様 が 提供 する サー ビス に 重大 な 影響 を 及ぼ し て いる 。 


・ 冗 長 化 され た 機器 の 片 系 で シス テム ダウ ン が 発生 し 、 冗長 性 が 失わ れ た 状態 が 継続 し て いる 。 

・ ク ラス タ 構 成 の シス テム で 多重 障害 が 発生 し 、 サ ービス 維持 に 必要 な リソー ス の 確保 が で き な い 状態 が 継続 し て いる 。 

・ ソ フト ウェ ア 障 害 に より 特定 の 機能 が 全く 利用 で き な い 、 ま た は シス テム パフ ォ ー マ ンス が 大 幅 に 低下 し た 状態 が 継続 し 
て いる 。 

・ シ ステ ムク ラッ シュ や セッ ショ ン 確 立 失 敗 な どの 一 時 的 な サー ビス 損失 が 頻発 し て お り 、 サ ービス 品質 が 大 幅 に 低下 し た 
状態 が 継続 し て いる 。 


シビ ラテ ィ 2 


・ ハ ー ド ウェ ア ・ ソ フト ウェ ア 不 具合 に 起因 する シス テム クラ ッシュ や リン ク フ ラ ッ プ 等 、 復 旧 済 み の 一 時 的 な サー ビス 損 
失 に つい て の 原因 調査 や 再発 防止 策 の 提供 。 

・ 管 理 ソ フト ウェ ア 等 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に は 直接 影響 の 無い シス テム で の 問題 。 

・ 一 部 の 機器 また は 機能 で 障害 が 発生 し て いる が 、 代替 策 や 多重 化 に より エン ド ユ ー ザ 様 の 業務 に 必要 な リソー ス と 冗長 性 
が 確保 で き て いる 、 ま た は 業務 全体 へ の 影響 が 重大 で は な い 問 題 。 

・ ハ ー ド ウェ ア ・ ソ フト ウェ ア 障 害 を 示唆 する エラ ー メ ッ セ ー ジ に つい て の お 問い 合わ せ 。 


シビ ラテ ィ 3 


・ ラ ボ 環 境 や 導入 前 検証 な ど 、 運 用 環境 以外 の 問題 に つい て の お 問い 合わ せ 。 

・ 運 用 環境 で は 障害 が 発生 し て いな い 既 知 ソ フト ウェ ア 不 具合 の 内 容 確認 や 、 セ キュ リティ 脆弱 性 、 フ ィ ー ル ド ノ ー テ ィ ス 
に 関す る お 問い 合わ せ 。 

・ エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に 影響 が な く 継 続 性 の な い エ ラー メッ セー ジ や 、 ク リア 済み の アラ ー ト に つい て の お 問い 合わ せ 。 

・ シ ステ ム メ ッ セ ー ジ や 、 コ マン ド 出 力 内 容 に つい て の お 問い 合わ せ 。 

・ ド キュ メン ト の 記載 内 容 や 、 不 備 、 誤り に つい て の お 問い 合わ せ 。 


シビ ラテ ィ 4 


く 製品 別 シビ ラテ ィ 例 > 


・UCS "Security + Content Security 
・Collaboration ・Stealthwatch + Umbrella 
"Mobile "Wireless 

・Router / Switch (IOS / IOS-XE / IOS-XR) "NMS 

"SD-WAN ( 旧 Viptela) ・Tetration 

"Nexus "HyperFlex 

"Cloud Orchestration "Intersight 

"ACI 
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シビ ラテ ィ の 例 : UCS 

シビ ラテ ィ ご だ ョ 
レベ ル 障害 事例 

・Fabric Interconnect / IO Module が 両 系 と も ダウ ン し て お り 、UCS 上 で 運用 し て いる サー ビス が 停止 し て いる 。 

・Fabric Interconnect / IO Module の 片 系 が ダウ ン し 、 フ ェ イ ルオ ー バ ー も 機能 し て いな いた め 、UCS 上 で 運用 し て い 

1 る サー ビス が 停止 し て いる 。 

・ 複 数 の サー バ が ダウ ン し て お り 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 継続 に 必要 な コン ピュ ー タ リソー ス が 確保 で きず 業務 に 重大 な 
影響 を 及ぼ し て いる 。 


・Fabric Interconnect / IO Module の 片 系 が ダウ ン し て 冗長 構成 が 失わ れ て いる 。 

・Fabric Interconnect / IO Module が 両 系 と も ダウ ン し て エン ド ユ ー ザ 様 の 業務 が 停止 後 、 現 在 は 復旧 し て い が 、 原 因 が 

2 不明 で 再発 の 可能 性 が ある 。 

・ サ ー バ が ダウ ン 後 、 仮 想 マ シン を 他 の サー バ に 移動 する こと で 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 は 継続 で き て いる が 、 こ れ 以 上 
の サー バ が ダウ ン す る と 仮想 マシ ン が 移動 で き な く な り 業 務 影 響き きたす 状 態 。 


・PSU や HDD な ど ハ ー ド ウェ ア レベ ル で 冗長 化 さ れ て いた り 、CUCM の よう に アプ リケーション レベ ル で 冗長 化 
され て いる た め 、 障害 は 発生 に て いる が 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に 影響 が 発生 し て いな い 。 
・CIMC、UCS Manager な どの 管理 ツー ル に 関す る 障害 で 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に は 影響 が 発生 し て いな い 。 


2 ・ 複 数 の 仮想 マシ ン が ダウ ン し て エン ド ユ ー ザ 様 の 業務 に 影響 が あっ た が 、 別 の サー バ に 仮想 マシ ン を 移動 する こと で 復 
旧 し て お り 、 サーバ 依存 の 問題 と 考え られ る 場合 。 
・Cleared に な っ て いな い Fault メッ セー ジ の 調査 。 
4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 :Collaboration 


シビ ラテ ィ の 
レベ ル 障害 事例 
・ 全 て の 内 外線 の 発着 信 、 端 末 の 登録 が で き な い 等 、 コ ー ル の 基本 機能 が 全く 利用 で きず 、 業 務 に 重大 な 影響 を 及ぼ し て 
いる 。 
・ コ ンタ クト セン ター の 製品 で Agent に 全く ログ イン で き な い 、 コ ー ル が 着信 で き な い な ど 、 コ ー ル セン ター の 基幹 業 
1 務 が で きず 、 重 大 な 影響 を 及ぼ し て いる 。 


・ 全 て の テレ プレ ゼン ス 会 議 が 全く 実施 で きず 、 会議 を 開催 で き な い 。 
[ 注 ] テレ プレ ゼン ス 製 品 は Japan TAC の 営業 時 間 外 の 日 本 語 に よる シビ ラテ ィ 1 対応 は 行っ て お ら ず 、 Global TAC で の 英語 対応 
と な り ま す 。 


・ 業 務 で 主 に 利用 し て いる Collaboration 製品 の 機能 (Mobility、Extension Mobility、 チ ャ ッ ト 、Voice Mail な ど ) が 
全く 利用 で きず 、 業務 に 重大 な 支障 を きた し て いる 。 

・ コ ンタ クト セン ター の 製品 で 、 業務 に 主 に 利用 し て いる 録音 、 レ ポー ティ ング 機能 な どの 主要 機能 が 利用 で きず 、 コ ン 
タク ト セ ンタ ー 業 務 が 適切 に 遂行 で き な い 。 

2 ・Jabber クラ イア ント を 利用 し た チャ ッ ト や コー ル な どの 一 部 の 機能 が 全く 利用 で き な い 。 

・ 一 部 の テレ プレ ゼン ス 会 議 ブ リッ ジ が 利用 で きず 、 会 議 リソー ス が 全て 利用 で き な い た め 、 開 催 で きる 会 議 が 制限 され 
て いる 。 

・ プ ライ マリ サー バ が 利用 で き な く な り 、 冗長 側 で 動作 し て いる が 、 冗長 側 に 問題 が ある と 製品 が 利用 で き な く な る た め 
業務 影響 を きた す 状 態 。 


・ 業 務 で 利用 し て いる Collaboration 製品 の 機能 が 利用 で きず 、 一 部 の 業務 で 支障 を きた し て いる 。 

・ 一 部 の Jabber クラ イア ント が 登録 ・ 利 用 で き な い 。 

3 ・ 一 部 の IP Phone、 テ レプ レ ゼ ンス エン ド ポ イン ト が 利用 で き な い 。 

・ コ ンタ クト セン ター の 製品 で 、 利 用 する こと の ある 機能 が 利用 で きず に 、 業務 に 支障 を きた すこ と が ある 。 
・ 問 題 は 収束 し て いる が 、 原 因 解 析 が 必要 。 


4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 
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シビ ラテ ィ の 例 :Mobile 


シビ ラテ ィ デコ 

1 ・ 新 規 呼 が 正常 に 確立 で きず 、 サ ブス クラ イ バ ー が モバ イル ネッ トワ ー ク へ 接続 で き な い 状 態 が 継続 し て いる 
・ サ ブス クラ イ バ ー に 通信 影響 が 発生 し 、 提 供し て いる モバ イル デー タ 通 信 や 音声 サー ビス な ど へ の 影響 が 継続 し て いる 
・ シ ビラ ティ 1 に 該当 する よう な 事象 が 発生 後 、 現 在 は 復旧 し て いる が 、 原 因 が 不明 で 再発 の 可能 性 が ある 。 

2 ・ 新 規 呼 が 接続 し づら い 、 あ る い は 通信 影響 が 発生 する と いっ た 問題 が 頻発 し て いる 。 
・ 冗 長 構成 (カー ド 、 シ ャ ー シ な ど ) が 障害 に より 損なわ れ て お り 、 エ ンド ユー ザ 様 へ の サー ビス に 影響 が 発生 する 

可能 性 が ある 。 

3 ・ 冗 長 構成 の 切り 替わり が 発生 し 、 現 在 は 冗長 構成 は 維持 で き て いる が 、 切 り 替 わり の 原因 を 調査 する 必要 が ある 。 
・ エ ラー メッ セー ジ の 調査 。 

4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : Router / Switch ( IOS / IOS - XE / IOS-XR ) 


シビ ラテ ィ 
レベ ル 障害 事例 

1 ・ ル ー タ や スイ ッ チ の 問題 に より 、 業務 や エン ド ユ ー ザ 様 へ の サー ビス に 重大 な 影響 を 及ぼ し て お り 、 復 旧 方 法 も 不明 な 場合 。 
・ 特 定 の 機能 が 正常 に 動作 し な く な り 、 エ ンド ユー ザ 様 へ の サー ビス に 重大 な 影響 を 及ぼ し て いる 。 
・ 冗 長 系 の 機器 や モジ ュー ル に 問題 が 発生 し 、 冗長 性 が 失わ れ て いる 。 

・ ハ ー ド ウェ ア 故 障 や ソフ トウ ェ ア 不 具合 に より パフ ォ ー マ ンス が 劣化 し 、 エ ンド ユー ザ 様 へ の サー ビス に 影響 が 発生 す 

る 可能 性 が ある 。 

・ エ ンド ユー ザ 様 へ の サー ビス に 影響 の ある 問題 が 頻発 し 、 現在 は 復旧 し て いる が 、 原 因 が 不明 で 再発 の 可能 性 が 高い 。 
・OS や プロ セス の クラ ッシュ 、 機 器 や モジ ュー ル の 再起 動 が 発生 し た が 、 現 在 は 復旧 し て いる 。 

3 ・ エ ラー メッ セー ジ が 継続 し て 出力 され て いる 。 
・ エ ンド ユー ザ 様 へ の サー ビス 影響 は な い が 、 特 定 の 機能 が 正常 に 動作 し な く な り シ ステ ム 運 用 に 支障 が で て いる 。 

4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : SD-WAN(I 昌 Viptela) 


シビ ラテ ィ = 
レベ ル 障 [= 事例 
1 ・ 冗 長 化 し て いる vEdge が 両方 起動 せ ず サイ ト が ダウ ン 。 
*Japan TAC( 日 本 語 ) で の シビ ラテ ィ 1 対応 範囲 に つい て は こち ら を ご 参照 くだ さい 。 
・ 冗 長 化し て いる vEdge の 片 系 が ダウ ン し 冗長 構成 が 損なわ れ て いる 。 
2 ・ コ ント ロー ルコ ネ ク シ ョ ン が ダウ ン し た まま に な っ て いる 。 
・ サ イト 間 の トラ フィ ッ ク パ フォ ー マ ン ス が 著しく 低下 し て いる 。 
・ コ ント ロー ルコ ネ ク シ ョ ン が フラ ッ プ する 。 
・vEdge / vSmart / vBond / vManage で 再起 動 が 発生 。 
・ ク ラウ ド に 関す る オペ レー ショ ン 依 頼 。 
・ エ ラー メッ セー ジ の 意味 に 関す る お 問い 合わ せ 。 
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シビ ラテ ィ の 例 :Nexus 
ラテ 


の 6 障害 事例 


1 ・vPC を 構成 する Nexus の 両 系 で 通信 で き な い 状態 が 継続 し て いる 。 
・Fabricpath を 経由 する 通信 が 全 断 し て いる 状況 が 継続 し て いる 。 


・ 運 用 環境 で 冗長 パス を 含む 両 系 が ダウ ン し 、 ユ ー ザ アプ リケーション の 通信 停止 が 継続 し て いる 状態 。 


の 通信 に 影響 が 出 て いる 状態 。 
* 短 期間 で 不定 期 に クラ ッシュ が 多発 し て いる 。 
・vPC/HSRP 両 系 が Active と な り 通 信 に 大 き な 影 響 が 発生 し て いる 。 


・ 運 用 環境 で Nexus を 経由 する 通信 の 間欠 的 な ドロ ッ プ や パフ ォ ー マ ンス ダウ ン が 頻発 し 、 ユ ー ザ アプ リケーション 


・ 片 系 が ダウ ン し て いる が 、 冗長 パス で 利用 で き て いる 場合 。 

・ 再 起動 や プロ セス の クラ ッシュ が 発生 し た が 、 現在 は 復旧 し て いる 。 

・ 特 定 の 機能 (BGP, vPC, FabricPath, ACL, etc) が 期待 通り に 動作 し な い 。 
・ エ ラー メッ セー ジ の 調査 。 


4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 
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シビ ラテ ィ の 例 :Cloud Orchestration 


シビ ラテ ィ 
1 ・NSO の プロ セス が 停止 し て 起動 し な い 。 
・ オ ー ケ スト レー ショ ン が 機能 せ ず 、 エ ンド ユー ザ 様 に 影響 の ある サー ビス の 停止 が 継続 し て いる 。 
a ・ シ ビラ ティ 1 に 該当 する よう な 事象 が 発生 後 、 現 在 は 復旧 し て いる が 、 原因 が 不明 で 再発 の 可能 性 が ある 
・ 一 部 の デバ イス に 対し て 設定 が 投入 で き な い 。 
3 ・ エ ラー メッ セー ジ の 調査 。 
4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : ACI 
ジラ (| 語 二 = 
レベ ル 障 三 」 事例 


・ACI Fabric の 完全 ダウ ン や ハン グ 、 再 起動 が 継続 し て 発生 し て いる 。 
・APIC が 全 台 ダウ ン し た 状態 が 継続 し て いる 。 


・AOI Fabric が 継続 的 に パフ ォ ー マ ンス ダウ ン し て いる 。 
2 ・APIC / SwitchNode で クラ ッシュ が 頻発 し て いる 。 
・APIC 1 台 を 残し て 全て ダウ ン し て いる 。 

・ ク ラッ シュ の 解析 。 

・ 特 定 APIC が 外れ fully-ft し な い 。 

・ 特 定 の 機能 が 期待 通り に 動作 し な い 。 

・ エ ラー メッ セー ジ の 調査 (Fxxx な ど ) 。 

・ ポ ー ト ダウ ン や リン ク フ ラ ッ プ の 調査 。 

・APIC 1 台 の ダウ ン 。 


4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


製品 別 シビ ラテ ィ 例 一 覧 に 戻る 
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シビ ラテ ィ の 例 : Security + Content Security 
シビ ラテ ィ 
レベ ル 障 本 事例 


・ ハ ー ド ウェ ア 故 障 や ソフ トウ ェ ア 問 題 に より 、 通 信 ・ 認 証 ・ 検 知 処理 が 全 断 し 、 重大 な サー ビス 影響 が 発生 し て 


いる 。 
1 ・ 管 理 ソ フト ウェ ア の 機能 が 停止 、 こ の 停止 が エン ド ユ ー ザ 様 の 業務 また は 提供 する サー ビス に 重大 な 影響 を 及ぼ し 
て いる 。 


・Cloud に 依存 する 製品 で 、Cloud 上 の サー バ が ダウ ン し 、 広 範囲 の ユー ザ が その 機能 を 使用 で き な く な っ て いる 。 


・ 短 時 間 に ク ラッ シュ が 頻発 し 、 多数 の 通信 ・ 認 証 ・ 検 知 処理 に 重大 な 影響 が 発生 し て いる 。 
・CPU や メモ リ の 使用 率 が 高い 状態 が 継続 し 、 多 数 の 通信 ・ 認 証 ・ 検 知 処 理 に 重大 な 影響 が 発生 し て いる 。 


= ・Cloud に 依存 する 製品 で 、Cloud 上 の サー バ が 部 分 的 に 機能 を 停止 し 、 広 範囲 の ユー ザ が その 機能 を 使用 で き な く 
な っ て いる 。 
・ ク ラッ シュ の 解析 。 
3 ・ 期 待 動作 と 異な る 動作 に 関す る お 問い 合わ せ 。 
・ 通 信 や 認証 ・ 検 知 処理 は 問題 な い が 、 シ グ ネ チャ な どの アッ プ デ ー ト が で き な い 。 
4 ・ 特 定 の 攻撃 を 検知 する シグ ネ チ ャ や ルー ル の 存在 有無 を 確認 する お 問い 合わ せ 。 


・ 製 品 共 通 の Severity4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : Stealthwatch + Umbrella 
2 た 0 障害 事例 


・ 原 則 と し て 該当 な し 
※ ビ ジネス に 重要 な イン パク ト が ある 場合 は ご 相談 くだ さい 。 


2 ・ 製 品 と し て の 機能 が 完全 に 停止 し て いる 、 ま た は 同等 の イン パク ト が ある 。 


・ 一 部 の 機能 が 使用 で き な い 状況 が 続い て いる 。 
・ 実 装 と 違う 動作 を し て いる 。 


4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


製品 別 シビ ラテ ィ 例 一 覧 に 戻る 
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シビ ラテ ィ の 例 :Wireless 


Et 障害 事例 
1 ・WLC で ハン グ ア ッ プ 、 全 無線 クラ イア ント の 認証 障害 、 全 AP の 帰属 不可 な どの 状態 が 継続 し 、 無 線 接続 サー ビス を 全く 提供 
で き な い 。 

内 ・ 冗 長 構成 の WLC で 片 系 の シス テム ダウ ン 状 態 が 継続 し て お り 、 冗長 性 が 失わ れ て いる 。 
・WLC、AP の ソフ トウ ェ ア 不 具合 に より 全 無 線 ク ライ アン ト で 無線 通信 スル ーー プット の 大 幅 な 低下 が 継続 し て いる 。 
・WLC、AP の クラ ッシュ に よる 一 時 的 な サー ビス 損失 。 
・ 一 部 の AP で 無線 接続 サー ビス を 提供 で き な い が 、 ク ライ アン ト は 隣接 AP へ の 接続 に より 無線 接続 を 維持 で 

3 き て いる 。 
・WLC、AP の ソフ トウ ェ ア 不 具合 に より 、 一 部 の クラ イア ント 機種 で の み 無 線 スル ー プ ッ ト が 極端 に 遅い 。 
・PI、MSE/CMX で 無線 クラ イア ント の 監視 ・ 分 析 が で き な い 状態 だ が 、 ユ ー ザ の 無線 通信 は 可能 。 

4 ! 品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 :NMS 


シビ ラテ ィ レ 
ベル 
1 


障害 事例 


・ 該 当 な し 【[ 注 ] ネッ トワ ー ク 管理 製品 で は シビ ラテ ィ 1 を 想定 し て お り ま せん 。 


・PNR に て DHCP で 新規 クラ イア ント に IP アド レス が 払い 出さ れ な い 。 


・PI の DB や NMS server プロ セス が 完全 に 停止 し て いる 。 

・PI に て 冗長 構成 で フェ イル オー バー が 発生 し た 。 
3 ・PI の DB が 停止 し 、 再 起動 に よる 復旧 後 の 原 因 調 査 。 

・PI に て 定期 的 に 実行 され る よう スケ ジュ ー ル され た ジョ ブ が 動作 し な い 。 
4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : Tetration 


a 障害 事例 

1 Enforcement 機能 を 使用 し て ポリ シー の Enforce を 使用 し た と ころ 、 意 図 し な い 動 作 に より Agent 側 の OS の 通信 が 正常 に 行え 
ず 、 上 且つ Enforcement 機能 を 停止 し て も 通信 の 問題 が 解消 され ず 、 業 務 に 重大 な 影響 が 発生 し て いる 状態 。 

2 Tetration Analytic の 主要 な 機能 (Flow, ADM 等 ) が 完全 に 機能 し て な い 状 態 。 
・ 一 部 の サー ビス に エラ ー が 出力 され て いる が 通常 通り 使用 で きる 状態 。 
・Software Agent に 関す る 障害 の お 問い 合わ せ (OS に イン スト ー ル で き な い 、 フ ロー デー タ を Tetration Analytic 

3 に 正常 に 送信 で き な い 等 )。 
・Tetration Analytic を 構成 する サー バ や スイ ッ チ に 障害 が 発生 し て いる が 、 冗長 性 が 機能 し て 通常 の 動作 に は 

問題 が な い 状態 。 
4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


シビ ラテ ィ の 例 : HyperFlex 


シビ ラテ ィ レ 
ベル 


1 


障害 事例 


・ ク ラス タ が Offline と な か っ て お り シ ステ ムダ ウン の 状態 が 継続 し 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 また は 提供 する サー ビス が 停止 し て い 
る 場合 。 
・Fabric Interconnect が 両 系 と も ダウ ン し て いる 場合 。 


・ ク ラス タ に 多重 障害 が 発生 し 、 か つ 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 また は 提供 する サー ビス の シス テム パフ ォ ー マ ンス に 、 大幅 な 低下 
が 確認 で きる 場合 。 

・Fabric Interconnect の 片 系 が ダウ ン し 、 冗長 構成 が 失わ れ て いる 場合 。 

・Edge 2 ノー ド 構 成 で キャッ シュ ドラ イブ 障害 が 発生 し 、 冗長 性 が 失わ れ て いる 状況 。 


・ ハ ー ド ウェ ア 、 ソ フト ウェ ア 障害 を 示唆 する エラ ー メ ッ セ ー ジ に つい て の お 問い 合わ せ 。 
・UCS Manager や HX Connect な どの 管理 ツー ル に 関す る 障害 で 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に は 影響 が 発生 し て いな い 。 
・ キ ャ ッシュ 、 も し く は パー シス テン ト ( キ ャ パシ ティ ) ド ライ ブ の 障害 で 、 ク ラス タ の ヘル スス テー タス が Healthy に 戻っ て いる 状況 。 


製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 
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シビ ラテ ィ の 例 :Intersight 


RM 障害 事例 

1 Intersight で し か 管理 で き な い 管理 対象 が 操作 を 受け 付け ず 、 管理 対象 上 で 運用 し て いる サー ビス が 完全 停止 し て いる 場合 。 

2 IWO(OPTIMIZE / 最適 化 機能 ) が 完全 に 動作 し て いな い 状 態 。 
・ 管 理 機能 (Cisco 製品 , 3rd party 連携 、IKS、ICO 等 ) に 関す る 事象 で 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に は 影響 が 発生 し て いな い 場 
へ 
Eo 

3 ・Intersight Virtual Appliance (Private, Connected, Assist の 各 モ ー ド ) が 停止 し て いる が 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に は 影響 が 
発生 し て いな い 場 合 。 
・ 管 理 対象 上 で 障害 が 発生 し て お り 、Intersight で し か 管理 で き な い 管 理 対象 が 操作 を 受け 付け な い が 、 そ の 管理 対象 上 で 動 
作 し て いる サー ビス は 冗長 化し て いる た め 、 エ ンド ユー ザ 様 の 業務 に 影響 が 発生 し て いな い 場 合 。 

4 製品 共通 の シビ ラテ ィ 4 を ご 参照 くだ さい 。 


製品 別 シビ ラテ ィ 例 一 覧 に 戻る 
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2-4. SR 自動 解析 と 自動 RMA 作成 機能 - イン テリ ジェ ント RMA エク スペ 
リエ ンス (iRE) 


2021 年 11 月 1 日 より 、 Japan TAC 向け に オー プン され た SR の うち 、 イ ン テ リ ジェ ント RMA エク スペ リエ ンス 
(RE) の 対象 と な る SR で 自動 解析 を 行い ます 。IRE の 自動 解析 の 結果 、 ハ ー ド ウェ ア 故 障 が 特 定 さ れ た 場合 、 
RMA を 途中 まで (ドラ フト RMA) 自動 作成 し ます 。 これ に より ハー ドウ ェ ア 故 障 時 の SR 解析 時 間 の 短縮 と 、 ス ム 
ー ズ な RMA 手配 に つなが り ま す 。 


SR 依頼 者 様 宛 に 「Action Required: Complete your RMA# 80xxxxxxx」 と いう 件 名 の カス タマ ー ハ ンド オフ メー ル が 
送信 され ます の で 、SR の 依頼 者 様 に て メー ル 内 の リン ク よ り “Product Returns & Replacement (RMA) “ (PRR ツ 
ー ル ) に 移動 し 、 ド ラフ ト RMA へ 送付 先 情報 等 を ご 入力 の 上 、 RMA 作成 を 完了 させ て くだ さい 。 


IRE の 概要 に つき まし て は 、 こ ちら を ご 参照 くだ さい 。 
イン テリ ジェ ント RMA エク スペ リエ ンス (RE) と カス タマ ー ハ ンド オフ プロ セス 
https://community.cisco.com/t5/-/-/ta-p/4434199 


製品 別 シビ ラテ ィ 例 一 覧 に 戻る 
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2-5. 交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設置 作業 


ハー ドウ ェ ア 製 品 の サポ ー ト サー ビス 契約 に て 、Cisco TAC に よる 解析 の 結果 、 障 害 の 原因 が ハー ドウ ェ ア に あ 
り 、 パ ー ツ の 交換 が 必要 と 判断 され た 場合 、 製 品 の 設置 場所 へ の パー ツ 配 送 ※ の 手配 を 行い ます 。 


サー ビス レベ ル ご と の 配送 時 間 は 、TAC に て パー ツ 交 換 が 必要 と 判断 し 、 且 つ 有 効 な 保守 契約 の 確認 が 取れ た 
後 、 配 送 の 手配 が 完了 し て か ら 、 配 送 が 完了 する まで の 時 間 を 表し ます 。 お客様 か ら の 連絡 を 受け 付け て か ら 配 
送 が 完了 する まで の 時 間 で は あり ませ ん の で ご 注意 くだ さい 。 (下図 ) また 、TAC の 対応 時 間 は サー ビス レベ ル に 
よら ず 、 シ ビラ ティ に よっ て 決定 され ます 。 


配送 情報 
ご 連絡 
問題 の _。 ハ ー ド ウェ ア 交換 パー ツ Em 
解析 調査 ” 障害 と 判断 と 手配 交換 パー ツ 配 送 


配送 業者 
2 時 間 ・4 時 間 ・ 翌 営業 日 配送 


(配送 完了 まで の 時 間 は 
ご 契約 サー ビス レベ ル で 決定 ) 


24 時 間 or 標準 営業 時 間 対 応 
(TAC 対応 時 間 は シビ ラテ ィ で 決定 ) 
※ パ ー ツ の 引渡 し 場所 は 、 原 則 軒先 渡し と な り ま す 。 


交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設置 作業 章 内 リン ク 一 覧 > 
・ サ ービス レベ ル と パー ツン ツ 配 送 時間 

・ フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 作業 内 容 

・ フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 実施 で き な い 作業 

・ フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア の ご 訪問 の タイ ミン グ 

・ 障 害 パ ー ツ の 返却 

・ 機 器 交換 時 の ライ セン ス 付 け 替 え 


ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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サー ビス レベ ル と パー ツ 配 送 時 間 
配送 手配 か ら パ ー ツ 到着 まで の 時 間 は ご 契約 頂い て いる サー ビス レベ ル に よっ て 下 表 の よう に 異な り ま す 。 


本 三 ビス ピ ペ ベリ レ 配送 手配 の パー ツン ツ 配 送 手 配 完 了 し て か ら 左記 以降 の 配送 を 
受付 時 間 ・ 受 付 日 交換 パー ツ ( 及 び フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア ) 到 着 ま で の 時 間 希望 され る 場合 
営業 日 
9 時 ~17 時 の 間 
8hx5dxNBD 翌 営業 日 (NBD: Next Business Day) に 配送 時 間 指 定 不可 
(Onsite) * 営 業 時 間 外 に 手配 が 完了 し た 場合 、 翌 々 営業 日 に 配送 ※ 日 時 指定 不可 。 
シス コ の 標準 営業 時 間 配送 希望 日 の 前 営 
月 金曜 業 日 申請 の み 
午前 9 時 午後 5 時 4 時 間 以 内 に 配送 
(土日 祝日 、 シ スコ が 定め * 平 日 17 時 まで に 配送 手配 が 完了 し た 場合 
8hx5dx4h た 休日 を 除く ) * 営 業 時 間 外 に 配送 手配 が 完了 し た 場合 は 、 シ ビラ ティ に 関係 な 時 i 
す ン = | 
(Onsite) < 翌 営業 日 9 時 の 手配 完了 扱い と な り 、13 時 まで に 配送 し ま 時 間 指定 可能 
す 。( 翌 営業 日 13 時 以降 の 営業 時 間 内 で あれ ば 時 間 指 定 配送 
も 可能 ) 
24hx7dx4h R 生生 
(onaite) 365 日 24 時 間 MM 24 時 間 365 日 
* 営業 時 間 外 の 対応 は 時 間 指定 可能 
zo289h シビ ピラ ティ 1 の 場合 の み 2 時間 以内 に 本 


※ TAC の 対応 時 間 や 復旧 目標 時 間 は 、 サ ービス レベ ル で は な く 、 シビ ラテ ィ に よっ て 決ま り ま す 。 

※ TAC が 配送 手配 を 完了 する た め に は 、 営 業 時 間 内 に 配送 に 必要 な 情報 を 提供 いた だ く 必 要 が あり ます 。 た だ し 、 シビ ラテ ィ 1 の 場合 は 
営業 時 間 外 も 対応 し ます 。 

※ Onsite サポ ー ト 付き サー ビス を ご 契約 の 場合 「 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 作業 内 容 」 が 適用 され ます 。 

※ 交換 パー ツ の 出荷 前 検査 、 ハ ー ド ウェ ア 構 成 の 変更 、 イ ンス トー ル 済 み ソ フト ウェ ア の 有無 や バー ジョ ン 、 種 類 の 指定 、 コ ン フィ グ 
レー ショ ン の 出荷 前 設定 は で きま せん 。 

※ 製品 の 販売 終了 日 以降 、 交換 パー ツ が 故障 品 と 同一 型番 で は な く 後継 製品 の ご 提供 と な る 場合 が あり ます 。 

※ 交換 パー ツ は 天候 や 交通 事情 、 在 庫 状況 等 や む を えな い 事 情 に より 到着 日 時 が 遅れ る 場合 が あり ます 。 

※ 配送 先 が ご 登録 サイ ト と は 異な る 場合 、2 時 間 及 び 4 時 間 以 内 の 配送 は 保証 で きま せん 。 

※ 2 時 間 及び 4 時 間 配 送 の サー ビス は 、 提 供 可 能 な 地域 に 制限 が あり ます 。 事 前 に Service Availability Matrix (SAM) ツー ル で ご 確認 の 上 、 ご 発注 
を お 願い し ます 。 

※ 30kg 以上 の 重量 物 、 ま た は 2m 以上 の 形状 物 を 配送 する 場合 、 パ ー ツ 交換 の 手配 を 完了 し て か ら 配 送 さ れる まで の 時 間 が 異な り ま す 。 
対象 と な る パー ツ 、 詳 細 に つい て は SNTC ペー ジ の 関連 資料 に ある 重量 パー ツリ スト を ご 覧 下さ い 。 


交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設定 作業 に 戻る 
ご 提供 サー ビス 概要 一 覧 に 戻る 
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フィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 作業 内 容 
@ パー ツ の 交換 
・ 重 量 パ ー ツ の 配送 時 は 、 重量 に あわ せ て 配送 に 必要 な 人 数 が お 伺い し ます 。 
・ お 客 様 ・ パ ー ト ナー 様 か ら の 指示 が あれ ば 、 交 換 用 パー ツ の 構内 搬送 も 可能 で す 。 


@ 改 障 パー ツ の 持ち 帰り (重量 パー ツ な ど フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 持ち 帰り 困難 な 場合 は 、 お 客 様 に 集荷 手配 を お 
願い する 場合 が あり ます 。) 


@ 事前 に お 客 様 か ら TAC へ ご 連絡 いた だ く こ と で 以下 の 作業 が 可能 で す 。 作業 内 容 ・ 手 順 ・ コ ン フ ィ グ レー ショ ン 
ファ イル 等 の 受け 渡し に つい て は 事前 に TAC と ご 調整 いた だ く < 必要 が ご ざい ます 。 対応 可能 製品 ・ 作 業 項目 に 
つい て は シス コ 販 売 パ ー ト ナー まで ご 相談 くだ さい 。 


・ ハ ー ド ウェ ア 製 品 へ の 同一 ソフ トウ ェ ア (Cisco IOS @ 等 ) の 再 イ ンス トー ル 
・ 障 害 復旧 を 目的 と し た コン フィ グレ ーション (機器 の 設定 ) の 復元 

・ 障 害 復旧 を 目的 と し た ライ セン ス の イン スト ー ル (PAK ライ セン ス の 場合 ) 

・ 障 害 復旧 を 目的 と し た トー クン の 適用 (スマ ー ト ライ セン ス の 場合 ) 


※ サ ポー ト 終 了 日 (Last Date of Support) を 過ぎ た ソフ トウ ェ ア を ご 利用 の 場合 、 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア は ハー ドウ 
ェ ア 交 換 の み の 対 応 と な り ま す 。 

サポ ー ト 終了 ソフ トウ ェ ア の 再 イ ンス トー ル や コン フィ グレ ーション の 復元 は お 客 様 に て ご 対応 いた だ く 必要 が ご ざ 
いま す 。 

※ テ キス ト フ ァイル の コピ ー & ペー スト で 復元 可能 な 製品 が 対象 

※ お 客 様 都 合 で ライ セン ス が 適用 で き な い 場合 は 、 復 元 で き な い 項目 も あり ます 。 


@ ping な ど に よる 通信 の 確認 


一 制限 事項 
〇 Firepower System 関連 製品 
初期 セッ ト ア ッ プ まで を 実施 し ます 。 具体 的 に は 、Major / Minor バー ジョ ン 合 わせ や 、 リ モー ト ア クセ 
ス 用 の IP 情報 や パス ワー ド 設 定 ま で を 実施 し ます 。 
Major / Minor バー ジョ ン と は 、1 番目 と 2 番目 の 数 字 を 示し ます 。 例え ば 、 バージョ ン 6.1.0.2 の 場合 、 
Major / Minor バー ジョ ン は 6.1 で す 。 Major / Minor バー ジョ ン 合 わせ と は 、.iso、.pkg、.img な どの 
ファ イル を 利用 し 、 シ ステ ム ソ フ トウ ェ ア の 再 イ ンス トー ル ま で を 指し ます 。 
FP7000/8000, FMCxxx シリ ー ズ 等 の アプ ライ アン ス 製 品 を ご 利用 の 場合 、 復 旧作 業 の た め 、 製 品 操作 
用 の モニ ター(VGA 接続 ) や キー ボー ド (USB 接続 )/ を ご 用 意 い た だ く < 必要 が あり ます 。 お 客 様 に て ご 用 意 が 難し い 
場合 は 準備 の た め 別 途 時 間 を 要 し ます の で ご 了承 くだ さい 。 


〇 SD-WAN ( 旧 Viptela) 製 品 
交換 後に 、vManage を 操作 する 作業 は お 客 様 作業 と な り ま す 。 


〇 コン テン ト セ キュ リティ 製品 
機器 に コン ソー ル 接 続 し 、 下 記 の 作業 を 完了 後 、 お 客 様 に GUI に アク セス で きる 事 を 確認 し て 頂け れ ば 、 
FE に よる 作業 を 完了 と し ます の で ご 了承 くだ さい 。 
interfaceconfig >> M1 イン ター フェ イス の IP を 設定 
setgateway >> Default Gateway の 設定 
dnsconfig >> DNS の 設定 
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な お 、 以下 の 作業 は お 客 様 自身 で 実施 し て いた だ きま す 。 


-AsyncOS アッ プ グ レー ド 
-Config ロー ド 

- パ ッ チ 適用 

- 管 理 デ バイ ス の 登録 
-SRU・VDB の 適用 な ど 


〇 Stealthwatch Enterprise 製品 


お 客 様 が リモ ー ト か ら 接 続 で きる まで の 初期 セッ ト ア ッ プ を FE に て 実施 いた し ます 。 
具体 的 に は 以下 の 作業 項目 を 行い ます 。 


・ アプ ライ アン ス 交 換 
・ ケー ブリ ング 
・ 初期 設定 IP アド レス 、GW アド レス ) 


50 復旧 の 為 に お 客 様 に て 作業 実施 し て いた だ く 項 目 は 以下 の 通り で す 。 
OS バー ジョ ン ア ッ プ 

・ パッ チ 適 用 

・ ラ イセ ンス の 適用 

・ 設定 の 復旧 

・ DB の リス ト ア 


〇 Application Centric Infrastructure(ACI) 製品 


APIC / Switch 交換 時 の Decommission や 、Commission 以降 の APIC GUI / CLI で 操作 する 作業 は 
お 客 様 自身 で 実施 いた だ きま す 。 

APIC GUI / CLI 作業 に 関し て 補助 が 必要 な 場合 、 事 前 に TAC へ ご 連絡 いた だ けれ ば 、TAC エン ジニ ア 
が Webex を 利用 し た リモ ー ト か ら の 作業 補助 を 実施 し ます 。 


〇 Nexus Dashboard 製品 


Nexus Dashboard Node の Version 合わ せ お よび 物理 交換 後 の Nexus Dashboard GUI / CLI で 操作 する 
作業 は お 客 様 自 身 で 実施 いた だ きま す 。 

Nexus Dashboard GUI / CLI 作業 に 関し て 補助 が 必要 な 場合 、 事 前 に TAC へ ご 連絡 いた だ けれ ば 、TAC 
エン ジニ ア が Webex を 利用 し た リモ ー ト か ら の 作業 補助 を 実施 し ます 。 


交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設定 作業 に 戻る 


フィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 実施 で き な い 作業 


障害 パー ツ の 交換 を 伴わ な い エ ンジ ニア の 派遣 

障害 原因 の 特定 や 切り 分 け を 目的 と し た エン ジニ ア の 派遣 

高 さ 2m を 越え る 高 所 で の 作業 ※ 所 管 の 法令 規制 に より 、 オ ン サ イト 作業 の 対象 範囲 外 と な り ま す 。 

DC 電源 の 配線 作業 

障害 発生 機器 以外 に 対す る 作業 

障害 パー ツ 交 換 完了 後 の 待機 (アプ リケーション を 含め た テス ト な ど ) 

お 客 様 が 運用 され て いる アプ リケーション ソフ トウ ェ ア の 動作 確認 、 運 用 テス ト 、 ほか 

作業 報告 (必要 が ある 場合 は 、TAC エン ジニ ア か ら 電 話 ま た は メー ル で 実施 いた し ます 。 文書 の 提出 は あり ませ 
ん 。) 

OS また は アプ リケーション ソフ トウ ェ ア の コン フィ グレ ーション (設定 ) デ ー タ の バッ クア ッ プ ・ リ スト ア 作 業 (Cisco IOS 
@ 等 で は 対応 可能 な 作業 も あり ます 。) 

OS また は アプ リケーション ソフ トウ ェ ア の アッ プ グ レー ド 、 お よび コン フィ グレ ーション の カス タマ イズ (原状 復旧 の 
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み ) 

電子 証明 書 ・SSH 鍵 な どの 復元 作業 

交換 機器 用 の ライ セン ス 取 得 ( リ ホ スト 処理 ) 

お 客 様 の スマ ー ト ライ セン ス の 設定 変更 作業 ( 例 : ト ー ク ン 発 行 と 旧 機 器 の 登録 情報 変更 な どの 実施 ) 
仮想 マシ ン や コン テ ナ な ど 、 ハ ー ド ウェ ア 製 品 用 の ソフ トウ ェ ア (オペ レー ティ ング シス テム ) 以 外 の ソフ トウ ェ ア の 復 
元 作業 

CUCM、 Prime Infrastructure 、 SNS、 MSE、DNA Center Appliance、Network Analysis Module(NAM) な どの 場合 、 ヽ 
フト ウェ ア 復 元 作業 

IOS-XR 製品 の 場合 、 ソ フト ウェ ア お よび コン フィ グレ ーション の 復元 作業 

Firepower System 関連 製品 、ASA、IPS、ACS、ISE、NAC の セキ ュ リ ティ アプ ライ アン ス 製 品 の 場合 、CLI 以外 
を 利用 する 復旧 

Cisco 5000 Series ENCS の 場合 、CIMC/NFVIS の コン フィ グレ ーション 復元 作業 

LTE プロ ファ イル の 設定 の 復元 、 キ ャ リア プロ ビジ ョ ニン グ の 復元 、 モ デム ファ ー ム ウェ ア の 復元 

UCS 製品 の 場合 、 仮 想 マ シン や ISV ソフ トウ ェ ア 、 ア プリ ケー ショ ン の 復元 に 関す る 作業 

(詳細 は UCS 向け サポ ー ト サー ビス 概要 を ご 覧 下さ い 。) 
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フィ ー ル ド エ ン ジニ ア の ご 訪問 の タイ ミン グ 


〇 ご 訪問 の タイ ミン グ : 2 時間 また は 4 時間 の 配送 契約 の 場合 
パー ツ の 到着 時 刻 に 合わ せ て フィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 訪問 する よう に 手配 し ます 。 
※ フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が パー ツ を 持っ て 訪問 する こと は あり ませ ん 。 そ の た め 、 パ ー ツ 到着 時 間 と フィ ー ル 
ド エ ン ジニ ア の 訪問 時 間 が 多少 ずれ る こと が ご ざい ます 。 
※ 営 業 時 間 外 の 機器 配送 お よび フィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 派遣 は 、Smart Net Total Care Onsite 24h x 7d 契約 
の み で す 。 た だ し 、Smart Net Total Care Onsite 8h x 5d 契約 で は 、 営業 時 間 内 に Cisco TAC が パー ツ 交 換 を 
必要 と 判断 し 、 配送 手配 が 完了 し た 場合 、4 時 間 以 内 の 機器 配送 と フィ ー ル ド エ ン ジニ ア の 派遣 が 可能 で す 。 


〇 ご 訪問 の タイ ミン グ : NBD(Next Business Day、 翌 営業 日 ) の 配送 契約 の 場合 


シス コ の サポ ー ト 対応 窓口 (Cisco TAC) と 訪問 時 間 を 調整 し 、 パ ー ツ 配送 の 17 時 また は 翌 営業 日 以降 
の 9 時 か ら 17 時 の 間 に フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 訪問 し ます 。 


交換 パー ツ の 配送 ・ 現 地 で の 設定 作業 に 戻る 


障害 パー ツ の 返却 


交換 パー ツ 配 送 の 際 に 、 障 害 パ ー ツ 返却 手順 の 案内 書 を 同 柚 し て お り ま す 。 案内 書 を ご 確認 いた だ き 、 以 下 の 手 
順 で 障害 パー ツ を ご 返送 くだ さい 。 
e オン サイ ト サ ー ビ ス の 場合 は フィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 障害 品 を 持ち 帰り ます 。 重量 品 な ど 持ち 帰り が 
困難 な 場合 、 以 下 の 返却 手順 を お 願い し て お り ま す 。 
1. 集荷 依頼 窓口 に 、 電話 で 集荷 を 依頼 
2. 日 時 を 調整 し 、 宅 配 業 者 が 引き 取り に お 伺い 
@ 返却 され る パー ツン 製品 は 、 事 前 に 集荷 可能 な 場所 まで 移動 を お 願い いた し ます 。 
e 建物 の 保護 な ど は あり ませ ん の で 、 大きな も の の 場合 は ご 注意 くだ さい 。 ま た 、 特 殊 な 運搬 器具 や 
クレ ー ン な ど が 必要 な 場合 も 、 シ スコ か ら は 手配 いた し か ね ます 。 
@ 交換 パー ツ の 出荷 日 か ら 10 日 以内 に 障害 パー ツ を ご 返却 くだ さい 。 
※ パ ー ツ 返却 が 遅れ る 場合 は 、 ア セッ トリ カバ リー の 事前 承認 が 必要 で す 。 返 却 期日 経過 後 も 障害 パー ツ が 返却 され な か っ た 場 
合 、 返 却 さ れ な か っ た パー ツ の 定価 に 相当 する 額 を ご 請求 させ て いた だ く 場 合 が あり ます 。 


集荷 依頼 また は 返却 に 関す る お 問い 合わ せ 
アセ ッ ト リ カバ リー コー ル セ ン ター 
TEL :0120-445-240 番号 案内 に て "3” を 選択 し て 下さ い 。 


Email : asset-recovery-jp@cisco.com 


受付 時 間 : 9.00 ン 17:00 (月 曜 か ら 金曜 まで プ 祝 日 を 除く ) 
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機器 交換 時 の ライ セン ス 付 け 替 え 

スマ ー ト ライ セン ス の 場合 

障害 機器 交換 の 際 に 、 ス マー ト ア カウ ント 内 の ライ セン ス 情 報 更新 が 必要 と な る 場合 が あり ます 。 

お 客 様 の スマ ー ト アカ ウン ト 管 理 者 また は 、 バ ー チ ャ ル ア カ ウン ト 管 理 者 に よっ て 、 必 要 に 応じ て ライ セン ス 設 定 情 
報 の 変更 (登録 済 デ バイ ス の 削除 ) や 、 ト ー ク ン の 発行 を 実施 いた だ きま す 。 

これ ら の 作業 は 、Cisco Smart Software Manager (CSSM) か と 実施 頂け ます 。 


PAK ライ セン ス の 場合 

障害 機器 交換 の 際 に 、 交 換 元 製品 に 紐 づ いて いた ライ セン ス の 付け 替え が 必要 と な る 場合 が あり ます 。 

この ライ セン ス 付 け 替 え を 、License Re-host( ラ イセ ンス リ ホ スト ) と 呼び ます 。 ラ イセ ンス リ ホ スト は web 上 の セル 
フサ ービス ツー ル の Product License Registration また は 、 通 常 の TAC サー ビス リク エス ト の どちら で も 受け 付け 
て お り ま す 。 


ライ セン シン グ ポ ボー タル で ライ セン スリ ホス ト を 行う 場合 の ステ ッ プ 

1. 障害 パー ツン 製品 の 交換 に 伴う 、 正 常 品 ( シ スコ 出荷 品 ) を シン スコ か ら 受 け 取 り ま す 。 

2. Product License Registration に て 、Transfer タブ 配下 か ら 該当 する 項目 を 選択 し 、 表 示さ れる 内 容 に 従い 
必要 情報 を 入力 し 、License を 入手 し ます 。 
・License Registration Portal(LRP) 内 で デバ イス 間 で ライ セン ス を 移動 する 方 法 
・RMA また は デバ イス 障害 が 原因 で デバ イス 間 で ライ セン ス を 移動 する 方 法 

3. Activation Key を 受け 取り 、 正常 品 に イン スト ー ル し ます 。 

4. 故障 品 を ンス コ へ 返却 し ます 。 


サー ビス リク エス ト で ライ セン スリ ホス ト を 行う 場合 の ステ ッ プ 
1. 障害 パー ツン 製品 の 交換 に 伴う 、 正 常 品 ( シ スコ 出荷 品 ) を シス コ か ら 受 け 取 り ま す 。 
2. Activation Key 発行 申請 の た め 、Japan TAC へ サー ビス リク エス ト を オー プン し ます 。 
直接 Licensing@cisco.com へ 英語 で 申請 する こと も 可能 で す 。( サ ービス リク エス ト (SR) を オー プン する ) 
申請 時 に は 通常 の サー ビス リク エス ト 申 請 必要 情報 に 加え 、 次 の 情報 が 必要 と な り ま す 。 
・ バ パー ツ 交 換 時 に 通知 され る RMA 番号 
・ オ リ ジ ナ ル の License の PAK 番号 また は 、Sales Order 番号 等 
・ 故 障 機器 と 、 正 常 品 の Unique Device Identifier(UD) 機器 固有 識別 情報 : 
*UDI は シリ アル 、 MAC、 Host ID 等 、 ラ イセ ンス に 紐 付く 機器 固有 の 識別 情報 で す 。 機種 に より 異な り ま す 。 
* 必 要 情 報 は 各 製 品 の Cisco.com 資料 ' ま た は シス ココ ミュ ニテ ィ の シス コ 製 品 の ライ セス 関連 を 参照 くだ さい 。 
3. Activation Key を 受け 取り 、 正常 品 に イン スト ー ル し ます 。 
4. 故障 品 を シス コ へ 返却 し ます 。 


注意 事項 
@ ライ セン スリ ホス ト の プロ セス が 適用 され る の は 、 原 則 的 に は パー ツ 交 換 を 実施 し た 場合 の み で す 。 
@ ライ セン スリ ホス ト に 必要 な 情報 は 機種 、Version 等 に より 異な る 場合 が ご ざい ます 。 
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注意 事項 ・ 参 考 資 料 


サポ ー ト の 対象 外 と な る も の ・ ご 注意 点 


重量 パー ツ 、 ケ ー ブ ル 等 は 、 ご 選択 いた だ いて いる サー ビス レベ ル に 関わ ら ず 、 配 送 時 間 は NBD(Next 
Business Day : 翌 営 業 日 ) と な る 場合 ご ざい ます 。 

交換 パー ツ の イン スト ー ル 済み ソフ トウ ェ ア の 有無 や バー ジョ ン 、 種類 の 指定 、 コ ン フ ィ グ レー ショ ン の 出荷 前 
設定 は で きま せん 。 オ ン サ イト 契約 で 、 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 対応 可能 な 製品 の 場合 、TAC エン ジニ ア に 事 
前 に ご 依頼 頂く こと で 、 ソ フト ウェ ア の 変更 お よび 設定 の 復旧 作業 を 行う こと が で きま す 。 


サポ ー ト の 対象 外 と な る 作業 
導入 作業 支援 
章 害 診断 や 原因 の 特定 / 切り 分 け の た め の エ ンジ ニア の オン サイ ト 派 遣 
会 議 参加 の た め の 訪 問 
コン フィ グレ ーション (設定 ) 作 成 
オン サイ ト 契 約 の サポ ー ト 対象 外 と な る 作業 に つい て は 、「 フ ィ ー ル ド エ ン ジニ ア が 実施 で き な い 
作業 」 も 合わ せ て ご 覧 くだ さい 。 


サポ ー ト の 対象 外 と な る 製品 
改変 し た 製品 
取り 扱い を 間違え た 製品 
自然 災害 な どの 不可 抗力 で 破損 し た 製品 
シス コス 以 外 の 製品 
サポ ー ト サー ビス 契約 が 締結 され て いな い シ スコ 製品 
シス コ が 消耗 品 と 規定 する 製品 
詳細 は Service Not Covered( 英 語 ) (日 本 語 ) を ご 覧 下さ い 。 


障害 発生 後に サポ ー ト サー ビス を 契約 する こと は で きま せん 。 


Cisco Smart Software Manager オン プレ ミス (I 旧 サテ ライ ト ) に つい て 

現在 、 本 製品 は 無償 の ソフ トウ ェ ア と な り 、 サポ ー ト も 無償 で 提供 させ て いた だ いて お り ま す 。 その た め 、 有 償 
の テク ニカ ル サ ー ビ ス と は 違い が ご ざい ます 。 本 製品 に お ける テク ニカ ル サ ポ ー ト を ご 利用 いた だ くに あたり 
その 利用 方 法 並 びに サポ ー ト 内 容 に つい て は 以下 の 通り で す 。 


ご 利用 方 法 
シス コア カウ ント を 取得 の 上 、japan-tac@cisco.com へ 以下 の 情報 を ご 記入 いた だ き ご 連 絡 く だ さい 。 


1. 依頼 者 の 住所 登録 済み の シス コア カウ ント 

2. 氏名 

3. 会 社名 

4. 電話 番号 

5. メー ル アド レス 

6. エン ド ユ ー ザ 名 

7. スマ ー ト アカ ウン トド メイ ン 名 (作成 済み の 場合 ) 
8. バー チャ ル ア カ ウン ト 名 

9. お 問い 合わ せ 内 容 
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サポ ー ト 内 容 
サポ ー ト 時 間 平日 9.00 - 17:00 
シビ ラテ ィ お よび ご 回 答 目 標 期日 は ご ざい ませ ん 。 


注意 点 

※ 本 サポ ー ト サー ビス は お 客 様 の 運用 環境 で 生じ た 問題 の 復旧 を 支援 する も の で あり 、 原 因 追 及 、 及 び 
原因 の 報告 は ベス ト エ フォ ー ト 対応 と な り ま す 。 その 為 、 復 旧 を お 急ぎ の 場合 、 ま た は 調査 を 行っ て も 原 
因 が 不明 ・ 事 象 が 収束 し な い 問 題 に お いて は 、 他 の 製品 と 同様 に Cisco Smart Software Manager オン 
プレ ミス (I 旧 サテ ライ ト ) の 再 構築 や バー ジョ ン ア ッ プ を お 願い する こと が ご ざい ます 。 

※ 調 査 内 容 に よっ て Cisco Smart Software Manager オン プレ ミス ( 旧 サ テラ イト ) の 問題 で は な く 、 監視 
対象 機器 の 問題 が 疑わ れる 場合 は 、 監 視 対象 機器 で の SR Open を ご 対応 いた だ く こ と が 必要 と な り ま 
す 。 その まま 継続 し て 監視 対象 機器 へ の 対応 は で きま せん 。 


販売 終了 製品 に つい て の ご 案内 


製品 は さま ざま な 理由 か ら 、 製品 ライ フサ イク ル の 終了 を 迎え ます 。 市 場 の ニー ズ が 変化 する 可能 性 や 、 ネ ッ ト ワ 
ー ク テク ノロ ジー の 変化 に 伴っ て 製品 が 進化 する 可能 性 が あり ます 。 シス コ は 、 想定 外 の こと を 防止 する た め 、 お 
よび 製品 の 販売 終了 後 も サー ビス の 継続 性 が 実現 され る よう に 、 以下 の 通り サポ ー ト 終了 プロ セス を 確立 し て い 
ます 。 


@ サポ ー ト 体制 を 維持 する た め 、 製 品 販 売 の 終了 日 か ら 1 年 後 と 3 年 後に 一 定 の サー ビス 価格 の 値上げ が 行 
われ ます 。 

@ 製品 販売 の 終了 日 以降 、 交 換 パ ー ツ が 故障 品 と 同一 型番 で は な く 後 継 製 品 の ご 提供 と な る 場合 が あり ます 。 

@ 販売 終了 後 の サ ービス 価格 変更 以外 に 、 為 替 や サポ ー ト 費 の 変更 に よる 値下げ ・ 値 上 げ は 随時 行わ れ ま す 。 


* サ ービス の 複数 年 契約 を ご 利用 頂く と 、 契 約 期間 中 の 価格 変更 の 影響 を 受け ず に サー ビス を ご 利用 頂け ます の 
で ぜひ ご 検討 くだ さい 。 


参考 情報 
@ 一般 製品 の サポ ー ト 終了 ポリ シー 
@ IPS 製品 に 関す る 販売 終了 ポリ シー 


サー ビス 継続 性 
製品 の 販売 終了 日 以降 、 ハ ー ド ウェ ア お よび オペ レー ティ ング シス テム の 問題 に つい て は 5 年 間 、 ア プリ ケー シ 
ョ ン ソフ トウ ェ ア の 問題 に つい て は 3 年 間 、 引 き 続 き TAC に アク セス する こと が で きま す 。 


TOP ペー ジ に 戻る 
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